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RESUMEN

La presente investigacion analiza el impacto de la digitalizacion bancaria en el acceso a
servicios financieros y los riesgos asociados para la poblacion adulta de 20 a 49 afios del cantén
de Alajuelita, San José, Costa Rica, durante el segundo cuatrimestre de 2025. Justificada por la
necesidad de comprender como la transformacion digital influye en la inclusién financieray en la
vulnerabilidad de sectores con menor familiaridad tecnoldgica, esta investigacion empleé un
enfoque mixto, combinando datos cuantitativos y cualitativos, con un disefio no experimental
transversal y una muestra probabilistica de 119 personas seleccionadas de una poblacion total
de 47,287 habitantes. La recoleccidon de datos se realizé mediante encuestas aplicadas a través
de Google Forms, y el andlisis se llevd a cabo con herramientas estadisticas descriptivas en
Microsoft Excel. Los resultados revelan una alta adopcion y uso frecuente de servicios bancarios
digitales para operaciones basicas como consultas, transferencias y pagos; sin embargo,
también se identificaron barreras técnicas, dificultades en la conectividad y desconfianza en la
seguridad digital que limitan el acceso para algunos segmentos. Asimismo, se observé que la
digitalizacion contribuye positivamente a la organizacion y estabilidad financiera personal. Entre
las estrategias propuestas por los participantes destacan la mejora de la educacion financiera, la
capacitacion en el uso seguro de plataformas digitales, la optimizacién de la estabilidad de las
aplicaciones y el fortalecimiento de la conectividad. En conclusion, la digitalizacion bancaria ha
generado un impacto significativo en la poblacion estudiada, facilitando el acceso a los servicios
financieros, pero evidenciando desafios que requieren acciones integrales para garantizar un

acceso seguro, equitativo e inclusivo a la banca digital en el canton de Alajuelita.

Palabras clave: digitalizacion bancaria, inclusién financiera, seguridad digital, acceso a

servicios, riesgos tecnoldgicos.
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ABSTRACT

This research analyzes the impact of banking digitalization on access to financial services
and the associated risks for the adult population aged 20 to 49 in the canton of Alajuelita, San
José, Costa Rica, during the second four months of 2025. Justified by the need to understand
how digital transformation influences financial inclusion and the vulnerability of sectors with less
technological familiarity, this research employed a mixed-methods approach, combining
quantitative and qualitative data, with a non-experimental cross-sectional design and a probability
sample of 119 people selected from a total population of 47,287 inhabitants. Data collection was
conducted through surveys administered via Google Forms, and analysis was carried out using
descriptive statistical tools in Microsoft Excel. The results reveal a high adoption and frequent use
of digital banking services for basic operations such as inquiries, transfers, and payments;
however, technical barriers, connectivity difficulties, and distrust in digital security were also
identified, limiting access for some segments. Likewise, it was observed that digitalization
contributes positively to personal financial organization and stability. Among the strategies
proposed by participants were improving financial education, training in the secure use of digital
platforms, optimizing application stability, and strengthening connectivity. In conclusion, banking
digitalization has had a significant impact on the study population, facilitating access to financial
services, but highlighting challenges that require comprehensive actions to guarantee safe,

equitable, and inclusive access to digital banking in the canton of Alajuelita.

Keywords: banking digitalization, financial inclusion, digital security, access to services,

technological risks.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 ANTECEDENTES NACIONALES E INTERNACIONALES

Los antecedentes son documentos cientificos y empiricos (es decir, con una fase de
recoleccion de la informacion) en donde se muestra qué se ha estudiado anteriormente en torno
al fendmeno de investigacion. Es decir, son estudios previos que han realizado otras personas,
los cuales se relacionan con el tema de la tesis o tesina. Se ordenan cronolégicamente (Aguiar
& Acuia, 2022).

Los antecedentes nacionales e internacionales constituyen un pilar fundamental para la
presente investigacion, ya que permiten comprender como la digitalizaciéon bancaria ha sido
abordada en diversos contextos. A nivel nacional, permiten identificar los avances y limitaciones
del sistema bancario costarricense en cuanto a digitalizacion bancaria, asi como los riesgos que
esta conlleva para los usuarios, quienes son el eje central de esta investigacion, lo cual ofrece
una base concreta para analizar la realidad en el cantdon de Alajuelita. A nivel internacional, los
estudios aportan diversos enfoques, modelos y conclusiones que enriquecen la interpretacion de
los resultados. Por ultimo, los antecedentes permiten identificar vacios existentes en la literatura,
lo que abre oportunidades para abordarlos desde esta investigacion.

1.1.1.1 ANTECEDENTES NACIONALES.

El estudio realizado por Rojas & Camacho (2024) titulado Evolucién y aceptacion de la
banca en linea en el Banco de Costa Rica y el Banco Nacional durante el periodo 2020-2023, se
centré en analizar el impacto de la digitalizacion de los servicios bancarios en el canton de Pérez
Zeledodn, Costa Rica, especificamente en los usuarios activos de estas instituciones bancarias.
La poblacién estudiada consisti6 en personas mayores de 18 afios, con una muestra
representativa de 383 participantes seleccionados mediante un muestreo probabilistico. El
objetivo principal del estudio fue evaluar la evolucion de la banca en linea y compararla con los

servicios tradicionales, explorando la aceptacion de los usuarios y la percepciéon publica sobre
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las ventajas y desventajas de las plataformas digitales en comparacidon con la atencion
presencial. La metodologia empleada incluyd la aplicacién de encuestas digitales a través de
plataformas como WhatsApp, Instagram y Facebook, y entrevistas estructuradas con expertos
bancarios para obtener una visién detallada sobre la transicion digital y los retos enfrentados por
ambas instituciones. Los principales resultados revelaron que, a pesar de la adopcion mas lenta
entre los adultos mayores, la mayoria de los usuarios prefieren la banca en linea debido a su
accesibilidad, rapidez y versatilidad. La investigacién concluy6 que la digitalizacién ha sido clave
para modernizar los servicios bancarios, pero también destacé la necesidad de mejorar la
inclusion de segmentos como los adultos mayores, quienes enfrentan barreras tecnoldgicas.
1.1.1.2 ANTECEDENTES INTERNACIONALES.

El estudio realizado por Argomedo & Rodriguez (2020) titulado La digitalizacion de los
servicios bancarios y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de una Empresa Financiera,
Trujillo 2020, se llevé a cabo en la ciudad de Trujillo, Peru, con el propdsito de determinar si la
digitalizacion de los servicios bancarios incidia significativamente en la satisfaccién de los
clientes de una agencia financiera. Para ello, se empled un disefio de investigaciéon descriptivo
correlacional, con una muestra probabilistica conformada por 345 clientes seleccionados
aleatoriamente. Los instrumentos utilizados fueron un cuestionario de digitalizacién bancaria
basado en los estandares establecidos por Deloitte (2017) y una adaptacién del cuestionario
Servqual para servicios bancarios digitales propuesto por Rathee y Yadav (2017). Los resultados
indicaron una incidencia significativa entre la digitalizacion de los servicios bancarios y la
satisfaccion del cliente (X2 = 0.707, p = 0.000; Rho = 0.694), evidenciando que factores como la
navegacion, el disefo, la funcionalidad de las plataformas digitales, la ergonomia, la
ciberseguridad, la asesoria personalizada, la disponibilidad del sistema en tiempo real y la
empatia del servicio influian positivamente en la experiencia del usuario. Asimismo, se concluyo
que la digitalizacion permitia optimizar el tiempo del cliente al evitar la necesidad de acudir

fisicamente a la agencia, lo cual contribuia a su comodidad y fidelizaciéon. Aunque la privacidad
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no se identific6 como un factor de gran incidencia, los clientes reconocieron que las medidas de
seguridad implementadas por la entidad financiera, como el uso del token para autenticacion
generaban confianza y reducian el riesgo de fraudes. Finalmente, se concluyé que la
implementacién de herramientas tecnoldgicas en los servicios financieros no solo mejoraba la
satisfaccion del cliente, sino que también promovia una mayor aceptacion de la banca digital,
especialmente entre los usuarios mas jévenes y familiarizados con las nuevas tecnologias.

El estudio realizado por Delgao-Garcia & Colamarco (2021) titulado De la digitalizacién
bancaria a la inclusién financiera: un estudio exploratorio desde las microfinanzas, se llevo a
cabo en Manta, Ecuador, y estuvo dirigido a operadores de microcréditos y expertos en
digitalizacion financiera. El objetivo principal fue analizar la relacién entre la digitalizacién de las
instituciones financieras y la inclusion financiera en el ambito de las microfinanzas. Utilizando
una metodologia cualitativa, se llevaron a cabo entrevistas a profundidad y grupos focales
mediante la plataforma Zoom, con el fin de obtener perspectivas detalladas sobre las barreras y
oportunidades relacionadas con la digitalizacion en el sector de los microcréditos. Los resultados
del estudio mostraron que la pandemia por COVID-19 acelerd la digitalizacion de las instituciones
financieras, especialmente en el area de los microcréditos, permitiendo que los servicios se
adaptaran a plataformas digitales y facilitando el acceso a financiamiento. Ademas, se destaco
el papel fundamental de las Fintech, que mediante el desarrollo de aplicaciones, acercaron los
servicios bancarios a comunidades excluidas. No obstante, se concluyé que, para que la
digitalizacion sea efectiva en las zonas rurales, es necesario primero bancarizar presencialmente
a estas comunidades, ya que la falta de acceso fisico a servicios bancarios impide una adopcion
plena de las tecnologias digitales. Asimismo, se sefald la ausencia de politicas publicas que
fomenten la inclusién financiera y el desarrollo de las Fintech, lo cual limita la expansion de estas
iniciativas tecnoldgicas. El estudio sugiere que se requiere una regulacion adecuada y politicas
que promuevan alianzas entre la banca y las Fintech para alcanzar la inclusion financiera en los

sectores mas vulnerables.
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El estudio realizado por Castillo & Terrones (2021), titulado Relacién entre el nivel de
digitalizacion y la satisfaccion de los clientes del Banco de Crédito del Peru — Agencia Trujillo, |
semestre 2021, se llevd a cabo en la ciudad de Truijillo, Peru. La investigacion tuvo como objetivo
determinar la relacion entre el nivel de digitalizacién y la satisfaccién de los clientes del Banco de
Crédito del Peru (BCP), en el contexto de la pandemia por Covid-19, que impulsé a las empresas
a incrementar el uso de plataformas digitales como la banca movil, Yape, Coco y Lucas. El
estudio adoptd un disefio no experimental y correlacional, con una poblacion de 4.900 clientes y
una muestra de 146 participantes seleccionados mediante muestreo probabilistico aleatorio
simple. La técnica utilizada para la recoleccién de datos fue la encuesta, con un cuestionario
estructurado en 20 preguntas distribuidas en dimensiones e indicadores. Para el analisis se
empled la prueba estadistica Chi-cuadrado de Pearson, obteniendo un valor de significancia de
0.00 y una razén de verosimilitud de 71.44, evidenciando una correlacion directa y significativa
entre ambas variables. Los resultados mostraron que el 74% de los clientes presentaban un alto
nivel de digitalizacion, mientras que el 76.7% reportd un alto nivel de satisfaccion, destacando la
calidad del servicio de los canales digitales como factor clave en la satisfaccion del cliente.

El estudio realizado por Rodriguez-Picavea (2022) titulado Impacto de la digitalizacién de
los servicios financieros en América Latina, analizd6 como la digitalizacion financiera impacto la
inclusion financiera en América Latina, con un enfoque particular en mujeres y PYMES,
considerados los segmentos mas vulnerables. Se emple6é una metodologia mixta que combiné
la revision cualitativa de la literatura con un analisis cuantitativo utilizando los datos del Global
Findex 2017, asi como articulos académicos y fuentes de organismos internacionales como el
Banco de Desarrollo de América Latina. Los resultados revelaron que la falta de educacién
financiera fue una barrera importante para la adopcién de servicios digitales, reduciendo la
demanda en sectores vulnerables. Aunque la brecha de género en titularidad de cuentas
bancarias disminuyo, persistié debido a la preocupacion de las mujeres por la seguridad

tecnoldgica y la falta de acceso a dispositivos como smartphones, lo que limité su acceso a la
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tecnologia financiera. En cuanto a las PYMES, las Fintech promovieron el acceso a servicios
financieros a través de créditos y plataformas de financiacién con menores costos, aunque los
desafios como los costos de transaccion y el acceso a Internet continuaron siendo limitantes. A
pesar del progreso, las disparidades de género y la exclusion financiera siguieron siendo barreras
significativas, lo que resalté la necesidad de continuar promoviendo la educacion financiera y
politicas publicas orientadas a reducir la brecha de género en la regién.

El estudio realizado por Cortez & Garaycochea (2023) titulado La digitalizacién en los
servicios financieros y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de entidades bancarias, se
realizé en el distrito de Huaral, Peru, con una muestra de 382 clientes aleatorios que cuentan con
alguna cuenta bancaria y utilizan los servicios digitales de las entidades bancarias. Su objetivo
fue determinar la incidencia entre la implementacion de la digitalizacion en los servicios
financieros y la satisfaccion de los clientes. El disefio del estudio fue descriptivo y correlacional,
utilizando dos cuestionarios: uno para evaluar el cumplimiento de los estandares digitales por
parte de las entidades y otro para medir el nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios
digitales. Los resultados revelaron que la digitalizacién tiene un impacto positivo en la satisfaccion
de los clientes, mejorando la eficiencia y rapidez de los procesos financieros, aunque algunas
entidades aun no cumplen totalmente con los estandares digitales esperados, lo que podria
afectar parcialmente la experiencia de los usuarios. Ademas, se observé que tecnologias como
Big Data, Cloud Computing y Omnicanalidad influyen significativamente en la satisfaccion, con
variabilidad en la intensidad de la correlacion segun cada dimensién.

El estudio realizado por Yataco et al. (2024), titulado Percepcién de los clientes bancarios
sobre el efecto de las herramientas digitales en la calidad del servicio y la atencion al cliente en
un distrito de Lima, Peru, tuvo como objetivo establecer la percepcion de los usuarios respecto
al impacto de las soluciones digitales en la calidad del servicio y la atencién al cliente en el sector
bancario. La investigacion se llevd a cabo en un distrito de Lima, Peru, bajo un enfoque positivista

y un paradigma cuantitativo, con un disefio descriptivo, no experimental, transaccional y de
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campo. Se empled un muestreo aleatorio probabilistico para seleccionar una muestra de 350
clientes, y la recoleccion de datos se realizé mediante un cuestionario de 21 preguntas, validado
por un panel de cinco expertos y sometido a una prueba piloto, obteniendo un coeficiente alfa de
Cronbach de 0,87. El andlisis se efectud con el software estadistico SPSS v.27, presentando los
resultados en tablas y graficos. Los hallazgos evidenciaron una percepcién positiva sobre el
impacto de las herramientas digitales en la calidad y atencidn al cliente, resaltando la importancia
de atender las expectativas individuales y de contar con un marco regulatorio que fortalezca la
confianza. Asimismo, resaltan la importancia de comprender las expectativas individuales de los
usuarios y asegurar un marco regulatorio que fomente la confianza del cliente. La investigacion
concluye destacando la percepcién positiva de los clientes bancarios sobre el impacto de la
tecnologia financiera en la calidad y atencion al cliente en el sector bancario.

El estudio realizado por Araujo et al. (2024) titulado Impacto de la digitalizacion en el
sector bancario ecuatoriano: Transformaciones, desafios y oportunidades para el futuro
financiero, se llevé a cabo en Ecuador y conté con una muestra de 400 usuarios de servicios
bancarios. Su objetivo fue analizar como la digitalizacién transformd el sector bancario
ecuatoriano, abordando sus efectos, retos y proyecciones. La investigacion empled un enfoque
mixto con un disefio no experimental de tipo transversal, utilizando encuestas como instrumento
principal de recoleccién de datos. Los resultados mostraron que la digitalizaciéon mejord la
eficiencia operativa de los bancos, reduciendo costos y optimizando procesos internos. Ademas,
facilité la inclusion financiera, permitiendo a personas en zonas rurales acceder a servicios
bancarios. A nivel de competitividad, las tecnologias avanzadas posicionaron favorablemente a
las instituciones financieras ecuatorianas en el mercado global. Sin embargo, se identificaron
desafios importantes, como la necesidad de robustecer la ciberseguridad y gestionar eficazmente
el cambio organizacional. La percepcion de los usuarios sobre los servicios de banca digital fue
mayormente positiva, destacando la rapidez y accesibilidad de estos servicios. No obstante,

persistieron preocupaciones sobre la seguridad y la adaptacion tecnoldgica de ciertos segmentos
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de la poblacion. En conclusién, la digitalizacion del sector bancario en Ecuador tuvo un impacto
transformador, mejorando la eficiencia, competitividad y satisfaccion del cliente, aunque requirid
de inversiones continuas en tecnologia y programas de educacion para maximizar sus beneficios.
Este estudio proporcioné una visién integral del estado actual y las perspectivas futuras de la
banca digital.

El estudio realizado por Davalos & Valenzuela (2024), titulado Nivel de conocimiento y
uso de los medios de pagos digitales en Paraguay, se llevé a cabo en Paraguay con una muestra
de 724 ciudadanos provenientes de todos los departamentos del pais. El objetivo principal fue
identificar el nivel de conocimiento y uso de los medios digitales de pago en la poblacion
paraguaya. La investigaciéon utiliz6 un enfoque cuantitativo, con un disefo descriptivo, no
experimental y de corte transversal, aplicando una encuesta estructurada cuyos datos fueron
procesados mediante planillas electrénicas y el software SPSS. Los principales hallazgos
indicaron que el 46.5% de los encuestados utilizaba medios digitales de pago, y dentro de estos
usuarios, el 60.2% contaba con banca digital. Ademas, el 70.8% usaba estos medios para pagar
servicios basicos como agua, luz y telefonia, y el 83.6% para pagos o transferencias, mientras
que solo el 23.5% habia realizado compras por internet. Se observo que no existia una relacion
significativa entre sexo, edad, nivel de ingresos, estudios ni lugar de residencia con el uso de
medios digitales de pago, pero si se identificé una relacion significativa entre nivel de ingresos,
lugar de residencia y nivel educativo con el grado de confianza en dichos medios. En conclusion,
el estudio evidencié una percepcién heterogénea sobre los medios digitales de pago, con un uso
mas frecuente para pagos de servicios basicos y transferencias que para compras en linea.

El estudio realizado por Cardenas (2024), titulado Impacto de la digitalizacién bancaria en
la satisfaccion del cliente select y premium del Banco Interbank Cusco, periodo 2021-2023, se
llevd a cabo en Cusco, Peru, con el objetivo de determinar el impacto de la digitalizacion bancaria
en la satisfaccion de los clientes de los segmentos select y premium de dicha entidad. La

investigacion utilizé un enfoque cuantitativo, disefio no experimental y nivel explicativo, con una
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muestra probabilistica aleatoria simple de 169 clientes de una poblacion de 300. Los resultados
mostraron que la digitalizacion bancaria tuvo un impacto significativo y positivo en la satisfaccién
de los clientes, con un coeficiente de determinacion (R?) de 0.778, lo que indica que el 77.8% de
la variabilidad en la satisfaccién fue explicada por este factor. Se concluyé que un mejor
desarrollo y control de los procesos de digitalizacién contribuye a incrementar la satisfaccién del
cliente, lo que resulta relevante para el presente estudio al evidenciar la influencia directa de la
transformacioén digital en la experiencia del usuario bancario.

Estos estudios resultan pertinentes para la presente investigacion, ya que ofrece
evidencia sobre la experiencia de los usuarios y los principales retos vinculados a la digitalizaciéon
bancaria, lo que contribuye a contextualizar y enriquecer el anadlisis del impacto de la

digitalizacion bancaria y los riesgos asociados en el canton de Alajuelita, Costa Rica.

1.1.2 DELIMITACION DEL PROBLEMA

La delimitacién del problema incluye aspectos como la delimitacion temporal que
especifica el periodo que comprende la investigacion y la delimitacion geografica que especifica
el lugar y ubicacion donde se realizara el estudio (Aguiar & Acuia, 2022). A continuacién, se
describe cada aspecto segun el proceso de la investigacion:

Delimitacién temporal: la presente investigacién se llevara a cabo el segundo cuatrimestre
del afio 2025.

Delimitacion geografica: la presente investigacion se llevara a cabo en el canton de

Alajuelita, San José, Costa Rica, con poblacion adulta de 20 a 49 afos.

1.1.3 JUSTIFICACION

La justificacion consiste en una explicacién acerca de las razones por las que se
hace la investigacion, se refiere a la trascendencia (Aguiar & Acufia, 2022).
La digitalizacién bancaria ha transformado radicalmente el panorama financiero global,

ofreciendo oportunidades para mejorar el acceso a servicios bancarios y facilitar transacciones,
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sin embargo, también ha generado nuevos desafios, especialmente para aquellos que no estan
completamente familiarizados con la tecnologia. Esta situacién es relevante en contextos donde
una parte significativa de la poblacién depende de servicios bancarios, para su estabilidad
econdmica y donde el acceso a plataformas digitales puede verse limitado por factores
socioecondmicos. La adopcidn de las nuevas tecnologias bancarias puede, por un lado, mejorar
la inclusién financiera y aumentar la gestion eficiente de los recursos, pero, por otro lado, puede
incrementar la vulnerabilidad a fraudes, errores bancarios y la falta de asesoria personalizada.
Esta investigacién es de gran importancia, porque permitird comprender cémo los cambios en el
acceso a servicios bancarios digitales impactan la vida financiera de la poblacién, especialmente
de aquella que es mas vulnerable a los riesgos asociados con la digitalizacion, ademas, se
podran desarrollar estrategias que permitan promover un adopcion segura, inclusiva y efectiva
de estos servicios. A nivel disciplinar, la investigacion aportara, en el plano tedrico, un analisis
sobre el acceso a los servicios bancarios en el contexto de la digitalizacién y los riesgos
asociados a esta transformacion, a nivel metodoldgico, ofrecera un enfoque contextualizado que
podra ser aplicado en otras comunidades o poblaciones con caracteristicas similares,
contribuyendo asi al desarrollo de futuras investigaciones. Los resultados y hallazgos de esta
investigacion seran de gran utilidad para las entidades bancarias, las autoridades regulatorias,
las organizaciones sociales y la poblacion del cantdén en estudio, ya que brindaran informacion
relevante para el disefo de nuevos productos financieros, el fortalecimiento de la educacion
financiera y digital, asi como la implementacion de medidas de proteccion dirigidas a los
consumidores financieros. Por ultimo, como investigadora, me motiva el deseo de contribuir a
una sociedad mas equitativa y resiliente, en la que la tecnologia sea una herramienta de inclusion
y no un factor de exclusion o vulnerabilidad, garantizando que todos los sectores de la poblacion

puedan participar activamente en el sistema financiero costarricense.
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1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

La pregunta de investigacidén surge de una situacidén que requiere ser resuelta porque es
disfuncional, molesta, desconocida, compleja o provoca dificultad, carencia o perjuicio, o bien,
de una accidn que se esta llevando a cabo de manera ineficiente, imprecisa o incompleta, pues
esto provoca la intencion de buscar opciones de solucion, o de mejoramiento (Aguiar & Acufia,
2022).

Por esta razon, se define la siguiente pregunta para la presente investigacion:

¢, Como impacta la digitalizacién bancaria en el acceso a servicios bancarios y los riesgos
asociados a la poblacién adulta de 20 a 49 afos del cantén de Alajuelita, San José, Costa Rica,

en el segundo cuatrimestre del 20257

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo general constituye la finalidad de la investigacion. El infinitivo verbal utilizado
debe corresponder a un proceso que culmine con lo que este plantea. El objetivo general
forzosamente lleva a la conclusion principal de la investigacion; debe ser alcanzable en el tiempo
establecido y llevar a resultados concretos (Aguiar & Acufa, 2022).

De esta manera, se define el siguiente objetivo general para la presente investigacion:

Analizar el impacto de la digitalizacién bancaria en el acceso a servicios bancarios y los
riesgos asociados para la poblacion adulta de 20 a 49 afos del cantén de Alajuelita, San José,

Costa Rica, en el segundo cuatrimestre del 2025.
1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos constituyen los pasos o actividades que se llevan a cabo en la
investigacion, y se asocian a infinitivos verbales tales como: identificar, describir, caracterizar,
demostrar e interpretar. Estos remiten al cdmo se lleva a cabo ese proceso. Por cada variable o

categoria de estudio, se debe redactar un objetivo especifico medible u observable; esos
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infinitivos verbales caracterizan una accidon que consta de varias etapas. Los objetivos
especificos deben formularse en el orden en que se espera se iran alcanzando durante la
investigacion (Aguiar & Acufia, 2022).

De esta manera, se definen los siguientes objetivos especificos para la presente
investigacion:

Identificar las tendencias de adopcién de servicios bancarios digitales en la poblacion
adulta de 20 a 49 afos en el cantdn de Alajuelita.

Analizar las barreras y oportunidades que enfrenta la poblacion adulta de 20 a 49 afios
en el canton de Alajuelita, para acceder a servicios bancarios digitales.

Evaluar los riesgos asociados a la digitalizacion bancaria para la poblaciéon adulta de 20
a 49 afnos en el canton de Alajuelita.

Examinar la relacion entre el uso de servicios bancarios digitales y la estabilidad financiera
de la poblacion adulta de 20 a 49 afios en el cantdon de Alajuelita.

Desarrollar estrategias para optimizar el acceso seguro y eficiente a los servicios

bancarios digitales en el canton de Alajuelita.
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CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL
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En este capitulo se hace una sintesis del marco teérico, conceptual y contextual. Los tres

constituyen el marco de referencia para la tesis o tesina (Aguiar & Acufia, 2022).
2.1 MARCO TEORICO

Es el recuento de las teorias y los autores principales que han trabajado el fenédmeno de
estudio. Permite ver cuales preguntas todavia no tienen respuesta. Surge de la lectura y la
revision de varias fuentes (Aguiar & Acufia, 2022).

El marco tedrico es un componente fundamental para esta investigacion, ya que
proporciona el sustento tedrico y cientifico necesario para analizar el impacto de la digitalizacién
bancaria en el acceso a los servicios bancarios y los riesgos asociados, por medio de la revision
de teorias y estudios previos, se delimita con claridad el fendmeno en estudio, se orienta la
metodologia de analisis y se establece una base comparativa para interpretar los resultados y
hallazgos, ademas, permite identificar vacios existentes en la literatura y justificar la relevancia

del estudio en el contexto costarricense actual.
2.1.1 DIGITALIZACION BANCARIA

La digitalizacion bancaria ha transformado profundamente la manera en que las personas
acceden a los servicios financieros, generando tanto nuevas oportunidades como desafios,
especialmente para las poblaciones mas vulnerables, en el contexto nacional, y en particular en
el canton de Alajuelita, San José, Costa Rica, esta evolucion tecnoldgica plantea importantes
interrogantes sobre el grado de acceso a los servicios bancarios y los riesgos asociados a su
utilizacion.

En los ultimos afios, la digitalizacion se ha convertido en uno de los pilares fundamentales
de la transformacién del sistema bancario a nivel mundial, esta realidad no es ajena a Costa
Rica, donde los bancos han adoptado diversas herramientas tecnolégicas para facilitar y mejorar
el acceso a los servicios, optimizar la eficiencia operativa y adaptarse a las nuevas necesidades

y exigencias de sus clientes, sin embargo, estos avances no han sido homogéneos, y aun
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persisten brechas significativas en el acceso y uso de los servicios bancarios digitales,
especialmente en zonas vulnerables como el cantdn de Alajuelita, por ello, comprender cémo se
ha desarrollado este fendbmeno y los riesgos asociados resulta fundamental para evaluar su
verdadero impacto.

Los bancos aceleraron su transformacion tecnolégica en cuestiéon de dos anos y hoy sus
canales digitales alcanzan altos niveles de penetracién. Asi lo demuestran datos de la Asociacion
Bancaria Costarricense (ABC), segun los cuales todos los bancos disponen hoy de sucursales
electrénicas. “La buena penetracion de los canales digitales es producto, primero, de tener un
sistema de pagos de primer mundo y, ademas, se le suma el esfuerzo que han hecho las
entidades bancarias para facilitar el acceso de los usuarios de los servicios financieros a estos
canales de una manera agil y segura”, dijo Maria Isabel Cortés, directora ejecutiva de la ABC
(Ramirez, 2024).

De esta manera, la digitalizacion bancaria ha transformado significativamente el acceso
a los servicios y productos bancarios en Costa Rica, impulsada por un sistema de pagos
avanzado y el compromiso de las entidades bancarias para ofrecer canales digitales eficientes y
seguros, este proceso ha acelerado la adopcion de sucursales electronicas y ha elevado la
penetracién de servicios digitales, marcando un cambio importante en la forma en que los
usuarios interactuan con el sistema bancario.

La digitalizacién bancaria forma parte de una tendencia global que esta transformando el
sector financiero mediante la adopcion de tecnologias digitales, como la banca en linea, los
pagos moviles, la inteligencia artificial y las plataformas Fintech, estas herramientas no solo estan
redefiniendo las operaciones internas de las entidades bancarias, sino también su relaciéon con
los clientes, en este contexto, diversos estudios reportan que los bancos lideres estan invirtiendo
fuertemente en soluciones digitales, lo que ha generado un aumento significativo en su base de

clientes y mejoras en la rentabilidad.
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Centroamérica ha evidenciado un crecimiento sostenido, tanto en tamafio, como en
volumen de transacciones digitales, lo cual ha sido catalizado por la necesidad de ofrecer
servicios mas agiles, personalizados y accesibles (Balcaceres & Gomez, 2025).

Un ejemplo destacado es el caso de Panama, donde en los ultimos cinco anos el volumen
de transacciones digitales crecio un 76%, al pasar de 205 millones en 2020 a mas de 362 millones
en 2024. En este mismo ecosistema, Banco General ha consolidado su evolucion digital:
actualmente, el 92% de sus transacciones se realizan por medios digitales, en comparacion con
el 67% registrado cinco afios atras (Balcaceres & Gomez, 2025).

Otro caso relevante es el de BAC, donde en 2024 el 95% de las transacciones monetarias
se realizaron a través de canales remotos, y mas de 3,3 millones de clientes utilizan regularmente
su plataforma digital. Ese afo, la institucion alcanz6 un 62% de usuarios frecuentes en canales
digitales, lo que signific6 un aumento de cinco puntos porcentuales respecto a 2023. Su
aplicacién movil se consolidé como el canal preferido por los usuarios (Balcaceres & Gomez,
2025). El Presidente y CEO de BAC, Rodolfo Tabash, afirmo lo siguiente: En BAC vemos la
Banca Movil como un centro de negocios en la palma de la mano de nuestros clientes, de tal
forma, que puedan gestionar sus transacciones de una forma facil y desde cualquier lugar.
Nuestra estrategia multipais permite ofrecer soluciones financieras que faciliten la vida a través
de la simplicidad y digitalizacion. Adoptar esta iniciativa, nos permite no sélo agregar valor
econdmico, sino también valor ambiental y social (Martinez, 2024).

En el caso de Scotiabank, la digitalizacion también ha tenido un impacto notable,
alcanzando niveles del 70% en Costa Rica y del 80,7% en Panama (Balcaceres & Gomez, 2025).

Por ultimo, en Guatemala, Banrural reporta que el 41% de sus transacciones se realizaron
por canales digitales. Este banco mantiene una fuerte presencia territorial: el 72% de sus
operaciones se gestionan a través de una red de 11.891 agentes bancarios, en la cual se han

integrado soluciones digitales (Balcaceres & Gémez, 2025).
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Estos casos evidencian que la transformacién digital del sistema financiero no representa
Uunicamente un cambio tecnoldgico, sino también un fendmeno econdmico y social, con
implicaciones directas en el acceso a los servicios bancarios y en la inclusion financiera, si bien
las soluciones digitales permiten reducir costos, agilizar procesos y ampliar el alcance de los
servicios, también plantean el desafio de evitar que las poblaciones mas vulnerables,
especialmente aquellas con menores habilidades digitales o con acceso limitado a internet,
queden excluidas del sistema. Por esto, es fundamental analizar este fenbmeno no solo desde
la perspectiva de la eficiencia operativa, sino también desde su impacto en la equidad social y el

desarrollo nacional.

2.1.2 ACCESO A SERVICIOS BANCARIOS

El acceso a servicios bancarios y la inclusién financiera digital son ejes centrales de esta
investigacion, los cuales, en América Latina y especificamente en Costa Rica, han experimentado
avances significativos en los ultimos afios, impulsados por la expansién de las tecnologias
digitales y el crecimiento del ecosistema Fintech, este fenomeno se refleja en la adopcion masiva
de tecnologias digitales por parte de las instituciones bancarias, lo que ha transformado la
manera en que los clientes interactuan con los servicios bancarios.

La pandemia de COVID-19 a nivel mundial desempefié un papel crucial como impulsora
en la expansioén del acceso a servicios bancarios y la inclusion financiera digital, al acelerar la
adopcion de soluciones digitales para realizar transacciones en un contexto de distanciamiento
social, las restricciones de movilidad y el cierre temporal de oficinas fisicas obligaron, tanto a las
instituciones bancarias como a los usuarios, a migrar rapidamente hacia canales digitales, como
aplicaciones moviles, pagos sin contacto y transferencias electronicas, esto contribuy6é a que
millones de personas abrieran cuentas por primera vez y comenzaran a utilizar servicios
bancarios digitales, especialmente en regiones donde la digitalizacién avanzaba lentamente

antes de la crisis sanitaria.
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La pandemia fue un catalizador que incrementé los niveles de bancarizacién. De acuerdo
con la base de datos Global Findex del Banco Mundial, el 73% de la poblacion adulta es titular
de una cuenta en la region de Latinoamérica y el Caribe. Sin embargo, a pesar de los avances,
se identifican grandes retos en la adopcion de medios de pagos digitales (aun es baja, alrededor
del 40%), la implementaciéon de métodos formales de ahorro y la atencién de segmentos poco
bancarizados entre otros (Krainz & Nava, 2024).

De esta manera, el acceso a servicios bancarios y la inclusién financiera han avanzado
notablemente en América Latina, impulsados por la expansién tecnoldgica y acelerados por la
pandemia de COVID-19, que funcioné como un potenciador para aumentar el uso de servicios
financieros digitales; sin embargo, persisten desafios importantes, como el bajo uso de medios
de pago digitales y la necesidad de ampliar la inclusién de sectores aun poco atendidos, lo que
demanda esfuerzos continuos para cerrar estas brechas y potenciar el acceso efectivo a servicios
bancarios digitales.

En Costa Rica, la infraestructura digital conocida como SINPE ha sido la herramienta que,
en los ultimos afos, ha aumentado el acceso formal a servicios bancarios digitales. Este sistema,
desarrollado y controlado por el Banco Central de Costa Rica (BCCR), permite realizar
transferencias interbancarias, pagos electrénicos y, mas recientemente, transacciones
inmediatas por medio de SINPE Moévil, una herramienta que ha transformado la forma en que los
costarricenses gestionan su dinero.

En promedio, se realizan 1,8 millones de transacciones diarias mediante esta plataforma,
la cual cuenta con un 67% de la poblacién costarricense registrada, para un total de 3,5 millones
de usuarios (Diaz, 2024).

En el pais hay actualmente 4,23 millones de teléfonos inscritos en Sinpe Movil; durante
el afio 2024 se sumaron 394.014 nuevas suscripciones activas, es decir, usuarios que enviaron

o recibieron una transferencia por este servicio (Hidalgo, 2025).
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Para los expertos, la expectativa de crecimiento se mantiene, y en el BCCR estiman que
para el ano 2025 la cifra de transacciones supere los 800 millones, lo que representaria mas de
2,1 millones de movimientos diarios (Hidalgo, 2025).

Figura 1
Transacciones anuales SINPE MOVIL
AR AR AR AR AR AR AR

;Cudnto dinero mueven las transacciones de

2016 i: ¢7.990 millones

¢19653 millones

por ano?

¢41.485 millones
¢119.266 millones
¢1 billon
¢4 billones
¢6,5 billones
8.5 billones

.................................... ¢10,8 billone;

Fuente: BCCR | Disefio: Annette Miralles

Fuente: Hidalgo, 2025. Con base en datos del Banco Central de Costa Rica (BCCR)

En los ultimos afios, Costa Rica ha evidenciado una marcada disminucién en el uso de
efectivo, impulsada en gran medida por la adopcién masiva del SINPE Mdvil, con la llegada e
implementacién de esta plataforma, se produjo una notable reduccion en el uso del efectivo para
realizar transacciones cotidianas, ya que permitioé a los usuarios enviar y recibir dinero de forma

rapida, segura y desde cualquier lugar, esta accesibilidad incentivd la adopcién de pagos
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electrénicos y transferencias digitales, como resultado, muchas personas comenzaron a preferir
estos medios digitales en lugar de manejar dinero en efectivo, lo que ha contribuido a una mayor
eficiencia en las operaciones bancarias y a la reduccién de riesgos asociados al manejo fisico
del dinero

El Banco Interamericano de Desarrollo (BID), mediante su informe Ecosistemas de Pagos
Digitales en América Latina y el Caribe (2025), sefalé que Costa Rica es el pais de América
Latina donde menos se utiliza el efectivo para realizar pagos, representando apenas un 3.3% del
Producto Interno Bruto (PIB) la circulacion de billetes y monedas. Ademas, el informe destaca
que el 81% de los costarricenses ha descargado alguna aplicacién bancaria en sus dispositivos
moviles, prefiriendo utilizar canales digitales como SINPE para efectuar sus pagos, en lugar de
recurrir al efectivo (Repretel, 2024).

Segun dos encuestas realizadas por la consultora internacional McKinsey & Company en
2021y 2023, Costa Rica se posiciona entre los paises de Latinoamérica que menos usan efectivo
para realizar pagos, con solo un 28% de la poblacién que prefiere el dinero fisico. Estos estudios
destacan que la pandemia de COVID-19 aceler6 la adopcién de servicios financieros digitales y
el comercio electronico, impulsando un cambio en los habitos de pago de los costarricenses hacia
plataformas digitales y reduciendo notablemente el uso del efectivo (Fonseca, 2024).

Ademas, iniciativas como el Programa L del Banco Central, el cual es un programa
disefiado entre el Banco Central de Costa Rica en coordinacién con las entidades del sistema
financiero nacional, que tiene como objetivo lograr la maxima utilizacién de medios digitales para
realizar transacciones de cobro y pago, con la consecuente reduccién de los riesgos asociados
al efectivo (Banco Central, s.f).

Con esto se busca incentivar a las entidades a minimizar el uso de efectivo, promoviendo
la adopcién de medios de pago electronicos en sus operaciones, lo cual ha contribuido a un
mayor acceso a servicios bancarios, a la inclusién financiera y a la digitalizacién del sistema de

pagos en el pais.
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De esta manera, SINPE Movil representa un caso exitoso de digitalizacion bancaria en
nuestro pais, ya que aprovecha la tecnologia para ofrecer un servicio de cobertura nacional, facil
de usar y con un impacto social significativo, por medio de esta herramienta, el sistema bancario
ha logrado acercarse a la poblacién, facilitando su interaccién diaria con los servicios bancarios,
especialmente en lo que respecta a transferencias y pagos digitales, su accesibilidad,
disponibilidad las 24 horas del dia y la posibilidad de realizar transacciones desde un teléfono
movil, sin necesidad de acudir a una sucursal fisica, han permitido integrar a sectores
tradicionalmente excluidos del sistema financiero formal, como personas en zonas rurales,
jévenes y trabajadores informales, ademas, ha contribuido a fomentar la cultura de pago digital
y a generar confianza en el uso de plataformas tecnoldgicas para la gestion del dinero, lo que

refuerza el proceso de inclusion financiera y fortalece el ecosistema bancario nacional.

2.1.3 RIESGOS ASOCIADOS A LA DIGITALIZACION BANCARIA

La digitalizacion bancaria ha traido importantes beneficios en términos de inclusion
financiera y eficiencia operativa, sin embargo, también ha introducido nuevos desafios
relacionados con la ciberseguridad y la confianza del usuario. Costa Rica no esta ajena a esta
situacion, ya que la creciente dependencia de los servicios bancarios digitales ha expuesto al
pais a una ola de ciberataques sin precedentes, los cuales ponen en riesgo tanto los datos e
informacion bancaria de los usuarios, como la estabilidad financiera de las instituciones
bancarias.

Yorkssan Carvajal Aguilar, Jefe de la Seccién Especializada Contra el Fraude Informatico
del OlJ, indica lo siguiente: Antes lo mas comun era llamadas de personas haciéndose pasar por
funcionarios bancario o de algun ente municipal, “pero a finales de 2024 comienza a darse el
fendmeno de las paginas falsas”, que segun explicé clonan las de los bancos y otras entidades
financieras que se difunden en los buscadores. “Lamentablemente no tenemos la cultura de

verificar a cual pagina ingresamos”, apunté el funcionario (Chacén, 2025).
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Las estafas bancarias siguen en aumento en Costa Rica, lo cual deja pérdidas millonarias
y afecta la vida de las victimas. Solo en el primer trimestre de 2025 ya se acumula una cuarta
parte de los delitos de estafa presentados en todo el 2024 (Aguero, 2025).
Figura 2

Estafas bancarias anuales 2020 - 2025

Cantidad de estafas anuales
Periodo enero 2020 - marzo 2025

Fuente Organismo de Investigacién Judicial (O1J)

Fuente: Agliero, 2025. Con base en datos del Organismo de Investigacién Judicial (OlJ)
Figura 3

Tipos de estafas bancarias 2020 - 2025

Tipos de estafas bancarias
Periodo enero 2020 - marzo 2025

Submedalidad Cantidad de delitos

Uso via internet 6107

Descuido

Retiro de fondos

Falsificacion total

Descuido olvido en el cajero 199

Fuente: Organismo de Investigacion Judicial, marzo 2025
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Fuente: Agliero, 2025. Con base en datos del Organismo de Investigacién Judicial (OlJ)

De esta manera, el crecimiento de las estafas bancarias en Costa Rica es una realidad
innegable que afecta cada vez a mas personas, dia a dia, muchos ciudadanos se ven expuestos
a enganos que aprovechan las herramientas digitales, desde paginas falsas hasta mensajes
fraudulentos, lo cual no solo provoca pérdidas econdmicas, sino también una sensacion de
vulnerabilidad e incertidumbre en quienes confian en los servicios bancarios digitales.

A continuacion, se presentan casos reales de personas que han sido victimas de estafas
relacionadas con el uso de plataformas digitales, los cuales permiten comprender mejor los
riesgos que enfrentan los usuarios en un entorno bancario cada vez mas digitalizado.

Gina Sibaja, politdloga y profesora universitaria, vivié en carne propia las consecuencias
de un delito informatico. Intentando ingresar al Sistema Integrado de Compras Publicas (Sicop),
Sibaja fue contactada por un supuesto ayudante que le pidi6 llenar varios formularios. En
cuestién de horas, noté movimientos extrafios en su tarjeta de crédito (Pérez, 2025).

Bryan Rostran, un técnico informatico de 36 afos, también fue victima de un delito
informatico. A pesar de ser un profesional con conocimientos tecnolégicos, Rostran recibié una
llamada de un falso agente que le solicito realizar un procedimiento de seguridad para matricular
una nueva cuenta bancaria. Siguiendo las indicaciones del estafador, terminé transfiriendo todos
sus ahorros a cuentas ajenas, sin poder hacer nada para detenerlo (Pérez, 2025).

Estos casos reflejan los riesgos inherentes a la digitalizaciéon bancaria, donde la
sofisticacion de los fraudes y estafas digitales pone en evidencia la vulnerabilidad de los usuarios,
sin importar su nivel de conocimiento tecnolédgico, la facilidad con la que los estafadores
manipulan a las personas expone a los usuarios a pérdidas econdmicas significativas y genera
desconfianza hacia las plataformas digitales, afectando la percepcién de seguridad en los
servicios bancarios, ademas, estos incidentes muestran cdémo el creciente uso de tecnologias
digitales puede incrementar la exposicion a amenazas que impactan, tanto a individuos como al

sistema bancario en general.
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2.2 MARCO CONCEPTUAL

Se enfoca en las definiciones de los conceptos principales (las variables cuantitativas o
categorias cualitativas) a partir del analisis de las teorias que trabajan el tema. Un mismo
concepto puede tener distintas definiciones de acuerdo con diversos autores, por lo que cada
definicion o explicacién del concepto debe venir con la referencia de donde se tomé (Aguiar &
Acuia, 2022).

El marco conceptual es fundamental para esta investigacion, ya que permite establecer
con claridad los significados de los conceptos centrales, lo que garantiza uniformidad vy
coherencia en el desarrollo del estudio, definir estos conceptos es esencial para evitar
ambigliedades y asegurar que tanto el investigador, como los lectores comprendan

adecuadamente las variables y categorias analizadas.

2.2.1 DIGITALIZACION BANCARIA

Antes de abordar el concepto de digitalizacién bancaria, es necesario iniciar por la
comprension del término digitalizacion en un sentido general, porque este concepto constituye la
base sobre la cual se desarrollan los procesos tecnolégicos que han transformado diversos
sectores, incluido el bancario.

La digitalizacién se refiere a un proceso mediante el cual se usan tecnologias digitales
para cambiar un modelo de negocio y generar oportunidades de creacion de valor (De Leon
Nazareno, 2023).

La digitalizacion es el proceso y el resultado de digitalizar. Este verbo (digitalizar), en
tanto, alude a generar datos en formato digital (Porto, 2024).

La digitalizacién es un proceso que convierte informacion de formato analdgico a digital.
Esto implica la creacién de una representacion numérica de la informacién que permite su

almacenamiento, procesamiento y transmisién eficientes por medios electronicos. Su definicion
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abarca una amplia gama de acciones, desde escanear documentos hasta digitalizar complejos
procesos industriales (Guardiola, 2024).

A partir de estas definiciones, se puede determinar que la digitalizacién no se limita a
convertir informacion de un formato fisico a uno digital, sino que constituye un proceso integral
que abarca la transformacion de datos, la aplicacién de tecnologias digitales y la reformulacion
de modelos de negocios, lo que busca optimizar el almacenamiento, la gestion y el intercambio
de informacién, al mismo tiempo que abre nuevas posibilidades para la innovacion, la eficiencia
operativa y la generacién de valor en distintos sectores.

Una vez analizado y desarrollado el concepto de digitalizaciéon en sentido general, se
procede a abordar el concepto de digitalizacion bancaria.

La digitalizacion bancaria se refiere al proceso de utilizar la tecnologia digital para
proporcionar servicios bancarios a los clientes de manera mas eficiente y conveniente. Implica la
automatizacion de procesos y servicios bancarios a través de la tecnologia, incluyendo
aplicaciones mdviles, banca online, pagos electrénicos y otras soluciones digitales (FinanceAds,
2023).

La digitalizacion bancaria es el acto de integrar tecnologias y estrategias digitales para
optimizar las operaciones y mejorar las experiencias personalizadas. En toda la industria de
servicios financieros, esto solo puede ocurrir si se eliminan el aislamiento de datos y se reinventa
la experiencia del cliente (Finn & Downie, 2024).

A partir de estas definiciones, se puede determinar que la digitalizacién bancaria va
mucho mas alla de incorporar tecnologia a los servicios bancarios, ya que representa un cambio
profundo en la forma en que los bancos operan y se relacionan con sus clientes, no se trata
Unicamente de ofrecer aplicaciones maviles o plataformas de banca en linea, sino de transformar
por completo la experiencia del usuario, haciéndola mas simple, rapida y personalizada, con esto,
la banca digital no solo mejora la eficiencia operativa, sino que, ademas, se adapta de manera

mas efectiva a las necesidades de los clientes.
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2.2.2 SERVICIOS BANCARIOS

Los servicios bancarios son aquellos que ofrecen las entidades financieras y que permiten
a las personas y empresas administrar su dinero. En resumen, los servicios bancarios se refieren
a todas las actividades y operaciones que las entidades bancarias y financieras ofrecen para
ayudar a sus clientes (Ponnada, 2023).

Los servicios bancarios son los productos y servicios que ofrecen los bancos a sus
clientes para facilitar sus transacciones financieras y manejar su dinero de manera mas eficiente
(Rodriguez, 2023).

A continuacién, se detallan los diferentes tipos de servicios bancarios que ofrecen las
instituciones (Rodriguez, 2023):

Servicios de depdsito: incluyen cuentas de ahorro, cuentas corrientes y certificados de
depdsito (CD), que permiten a los clientes depositar su dinero en el banco y recibir intereses a
cambio.

Servicios de crédito: estos servicios incluyen préstamos personales, hipotecas, tarjetas
de crédito y lineas de crédito que permiten a los clientes pedir prestado dinero del banco para
cumplir con sus necesidades financieras.

Servicios de inversién: estos servicios incluyen la compra y venta de acciones, bonos y
otros valores, asi como la gestion de carteras de inversion para ayudar a los clientes a aumentar
su riqueza.

Servicios de gestion de dinero: incluyen servicios de planificacion financiera,
asesoramiento en inversiones y gestién de patrimonio para ayudar a los clientes a administrar y
hacer crecer su dinero.

Servicios de transferencia de dinero: permiten a los clientes enviar y recibir dinero de
manera rapida y segura a través de transferencias bancarias, giros postales y servicios de

transferencia en linea.
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Servicios de banca en linea: estos servicios permiten a los clientes acceder a sus
cuentas bancarias y realizar transacciones financieras en linea, lo que les brinda comodidad y
flexibilidad.

A partir de estas definiciones, se puede determinar que los servicios bancarios abarcan
un conjunto amplio de productos y operaciones que las instituciones ponen a disposicion de
personas y empresas, para facilitar la gestién de sus recursos econdmicos, estos servicios no
solo permiten realizar transacciones basicas, como depésitos o retiros, sino que también incluyen
mecanismos de financiacién, como préstamos y tarjetas de crédito, asi como herramientas mas
complejas de inversién y planificacién patrimonial, en este contexto, cumplen una funcioén clave
en la vida econdmica de los usuarios, al brindar opciones que responden a distintas necesidades

bancarias, tanto a corto como a largo plazo.

2.2.3 ACCESO A SERVICIOS BANCARIOS

El acceso a servicios bancarios se refiere a la penetracion del sistema financiero en
cuanto a la infraestructura disponible para ofrecer servicios y productos financieros, esto es, a
los puntos de contacto entre las instituciones financieras (canales de acceso) y la poblacion,
desde una perspectiva de oferta (Comision Nacional Bancaria y de Valores México, 2020).

El acceso significa la posibilidad de usar los servicios financieros y los productos de
instituciones del sistema financiero formal o la facilidad con la cual los individuos pueden acceder
a los servicios y productos financieros disponibles de las instituciones formales (Naciones
Unidas, s. f.).

A partir de estas definiciones, se puede determinar que el acceso a los servicios bancarios
tiene dos aspectos fundamentales, primero, esta la existencia de la infraestructura y los canales,
ya sean fisicos o digitales, que las instituciones bancarias ponen a disposicidén para ofrecer sus
productos y servicio, segundo, la capacidad real que tienen las personas para aprovechary usar

efectivamente esos servicios, por esto, el acceso no solo se trata de que haya puntos de contacto
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entre los bancos y los usuarios, sino también de que las personas puedan utilizarlos con facilidad,

lo cual es vital para garantizar una verdadera inclusién financiera.
2.2.4 INCLUSION FINANCIERA

La OCDE vy la INFE define la inclusién financiera como el proceso de promocién de un
acceso asequible, oportuno y adecuado a una amplia gama de servicios y productos financieros
regulados y la ampliaciéon de su uso hacia todos los segmentos de la sociedad mediante la
aplicacion de enfoques innovadores hechos a la medida, incluyendo actividades de
sensibilizacién y educacion financiera con el objetivo de promover tanto el bienestar financiero
como la inclusion econdmica y social (Garcia et. al, 2013, pag. 22).

La inclusion financiera se define como el acceso y uso de servicios financieros formales
bajo una regulacion apropiada que garantice esquemas de proteccion a las personas usuarias y
promueva la educacion financiera para mejorar la capacidad financiera de todos los segmentos
de la poblacién (Comision Nacional Bancaria y de Valores México, 2020).

La inclusion financiera se entiende como el acceso que tienen las personas y las
empresas a diversos productos y servicios financieros utiles y asequibles que atienden sus
necesidades transacciones, pagos, ahorro, crédito y seguros y que se prestan de manera
responsable y sostenible (Banco Mundial, 2022).

La inclusion financiera se define en tres dimensiones acceso, uso y calidad (Naciones
Unidas, s. f):

El acceso significa la posibilidad de usar los servicios financieros y los productos de
instituciones del sistema financiero formal o la facilidad con la cual los individuos pueden acceder
a los servicios y productos financieros disponibles de las instituciones formales.

El uso se refiere a uso efectivo de los productos financieros. Esto tiene que ver con la

regularidad y frecuencia de uso asi como el objetivo con el cual se usa el sistema financiero.



Pagina |41

Finalmente la calidad se especifica en términos de las caracteristicas del acceso y del
uso (calidad y efectividad). Incluye una variedad de temas tales como la adaptabilidad del
producto a las necesidades del cliente, variedad de servicios financieros, regulacion y supervision
de productos, regulacion, proteccion del consumidor entre otros.

A partir de estas definiciones, se puede determinar que la inclusion financiera va mas alla
del simple acceso a servicios bancarios, ya que también abarca el uso efectivo y la calidad, esto
implica asegurar que los productos y servicios sean accesibles, adecuados y utilizados de forma
informada por toda la poblacion, especialmente por los sectores tradicionalmente excluidos,
ademas, debe estar acompafiada de medidas de proteccion al consumidor y estrategias de
educacion financiera, lo que refuerza su papel como una herramienta clave para el bienestar

econdmico, la equidad social y el desarrollo sostenible de la poblacién.

2.2.5 BRECHA DIGITAL

La brecha digital se refiere a la disparidad existente entre aquellas personas que tienen
acceso y habilidades para utilizar las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) de
manera efectiva y aquellas que no. En otras palabras, es la diferencia entre las personas que
pueden acceder a la tecnologia y cuentan con los conocimientos necesarios para poder
beneficiarse de su uso, y quienes por diversos motivos carecen de estas herramientas y
oportunidades (M. Ruiz, 2024).

La brecha digital es la distancia existente entre grupos sociales respecto al acceso y la
utilizacién de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) (Porto & Merino, 2024).

La brecha digital se refiere a la desigualdad en el acceso, uso y apropiacion de las
tecnologias digitales, como el internet, los dispositivos méviles, y las computadoras (K. Ruiz,
2025).

A partir de estas definiciones, se puede entender que la brecha digital es una desigualdad

que incluye tanto el acceso a las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC), como la
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capacidad para utilizarlas adecuadamente, esta diferencia afecta a distintos grupos sociales, ya
que algunos cuentan con acceso y habilidades para aprovechar estas tecnologias, mientras que
otros carecen de estos recursos o conocimientos, por lo tanto, la brecha digital es un problema

tanto tecnolégico como social, que limita la inclusion y el desarrollo equitativo en la sociedad.
2.2.6 RIESGOS ASOCIADOS A LA DIGITALIZACION BANCARIA

Antes de abordar el concepto de riesgos asociados a la digitalizacion bancaria, es
necesario iniciar por la comprension del término riesgo en un sentido general.

El riesgo se define como contingencia o proximidad de un dafio (Real Academia Espafiola,
s.f).

El riesgo es la incertidumbre generada por la evolucion y resultado de un suceso en
concreto. Este suceso puede abarcar cualquier ambito. Dicho de una manera mas simple, el
riesgo es basicamente la posibilidad de que las cosas no salgan como esperamos (Llamas,
2024).

Una vez analizado y desarrollado el concepto de riesgo en sentido general, se procede a
abordar el concepto de riesgos asociados a la digitalizacién bancaria, desde el punto de vista de
los usuarios.

Si bien no existe una definicion concreta y unificada del concepto “riesgos asociados a la
digitalizacion bancaria”, al considerar los significados de “digitalizacion bancaria” y “riesgo”,
puede entenderse como el conjunto de amenazas y vulnerabilidades que enfrentan los usuarios
al interactuar con productos y servicios bancarios a través de medios digitales.

A continuacién, se detallan los principales riesgos asociados a la digitalizaciéon bancaria
desde el punto de vista de los usuarios (Gutiérrez, 2025):

Phishing: suplantacion de identidad a través de correos electronicos, mensajes de texto
o llamadas falsas. Buscan que la victima revele datos bancarios, contrasefias o codigos de

seguridad.
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Vishing (phishing por voz): llamadas telefénicas en las que los estafadores se hacen
pasar por empleados del banco. Piden informacién personal con pretextos como actualizacion
de datos o supuestas actividades sospechosas.

Smishing (phishing por SMS): mensajes de texto fraudulentos con enlaces que llevan
a paginas falsas. Pueden decir que hay un problema con la cuenta o que se gané un premio.

Carding: robo de datos de tarjetas de crédito para realizar compras en linea. Suele ocurrir
mediante malware o bases de datos filtradas.

Skimming: dispositivos ocultos en cajeros automaticos o terminales de pago que copian
los datos de la tarjeta. También pueden incluir microcdmaras para capturar el PIN.

Malware bancario: virus o software malicioso instalado en dispositivos para robar
credenciales y datos bancarios.

Estafas de inversion: promesas de inversiones seguras y con rendimientos altos y
rapidos.

Cuenta falsa o clonada: creacion de perfiles bancarios falsos para realizar transacciones
fraudulentas.

Secuestro de cuentas (Account Takeover): los delincuentes cambian contrasefas y
vacian la cuenta.

Estafa del familiar en apuros: llamadas o mensajes en los que un supuesto familiar pide
dinero urgente.

A partir de estas definiciones, se puede determinar que existen diversos riesgos
asociados a la digitalizacion bancaria, los cuales permiten comprender los distintos peligros a los
que se enfrentan los usuarios al utilizar servicios financieros a través de medios digitales, estos
riesgos van desde fraudes, estafas y hasta la pérdida de informacién personal, y reflejan la
creciente sofisticacion de quienes intentan aprovecharse de los usuarios, ademas, evidencian
cémo el entorno digital ha transformado la naturaleza de las amenazas bancarias, haciéndolas

mas complejas y dificiles de detectar.
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2.3 MARCO CONTEXTUAL

Contiene las caracteristicas geograficas del lugar donde se trabajara (localizacion por
provincia y canton), las caracteristicas demograficas de la poblacion participante (nivel
socioecondémico, nivel educativo y otros aspectos que resulten relevantes) y los aspectos
histéricos de la institucion u organizacién en la cual se llevara a cabo el estudio (Aguiar & Acufia,

2022).

2.3.1 UBICACION GEOGRAFICA DEL CANTON DE ALAJUELITA

La presente investigacion se llevara a cabo en el canton de Alajuelita, el cual fue creado
mediante la Ley N.° 58 del 4 de junio de 1909, constituyéndose como el cantén nimero diez de
la provincia de San José, Costa Rica.

El canton cuenta con una extension territorial de 21,17 km?, y se localiza al suroeste del
centro de la capital.

En cuanto a sus limites geograficos, Alajuelita colinda al norte con el cantén de San José,
al este con Desamparados, al sur con Aserri, al oeste con Escazu y al suroeste con el canton de
Acosta. Esta ubicacion lo sitia dentro del area de influencia de la Gran Area Metropolitana
(GAM), una regién con alto grado de urbanizacion, aunque Alajuelita aun conserva algunas zonas
rurales y semiurbanas en su territorio.

El canton se encuentra dividido en cinco distritos administrativos:

¢ Alajuelita (cabecera),
e San Josecito,
e San Antonio,
e Concepcion, y
e San Felipe.
Figura 4

Distribucion de la poblacion y area territorial por distrito del cantén de Alajuelita



Pagina |45

Fuente: Municipalidad de Alajuelita, s.f

El relieve del canton es predominantemente montafioso en su parte occidental, o que
contrasta con las zonas mas urbanizadas del este y norte. Asimismo, el territorio es recorrido por
varios cuerpos de agua, entre ellos el rio Cafas, rio Limén, Quebrada Chinchilla, rio Tiribi,
Quebrada Honda vy el rio Alajuelita, los cuales estan distribuidos a lo largo de los cinco distritos.
Estas fuentes hidricas cumplen un papel importante tanto en el ecosistema local como en el

ordenamiento territorial del cantén (Municipalidad de Alajuelita, s.f).

2.3.2 CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DE LA POBLACION DEL

CANTON DE ALAJUELITA

El canton de Alajuelita, en la provincia de San José, ha experimentado un crecimiento
demografico progresivo en las ultimas décadas. En el Censo Nacional de 2011 se registré una
poblaciéon de 82 322 habitantes. Posteriormente, las proyecciones oficiales para el afio 2022
estimaron un total de 97 158 personas, lo que reflejé6 un aumento significativo en un periodo de
once afnos. En el afio 2024, el cantén de Alajuelita alcanzé una poblacion estimada de 99 629
habitantes, de los cuales 49 351 eran mujeres (49.5%) y 50 278 hombres (50.5%). Esta poblacion
representd aproximadamente el 5.8% del total de habitantes de la provincia de San José en ese
mismo ano. Para el afio 2025, se proyecta que la poblacion de Alajuelita alcance los 100 812

habitantes, manteniendo asi una tendencia de crecimiento demografico sostenido en el cantén.
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La poblacion adulta entre 20 y 49 anos en el cantén de Alajuelita para el afio 2024 fue de
aproximadamente 47 287 personas, mientras que para el afo 2025 se proyecta un aumento a
47 792 personas. Este grupo etario resulta especialmente relevante para esta investigacién, ya
que representa a la poblacién econémicamente activa, con mayor interaccién con los servicios
bancarios digitales y, por ende, mayor exposicion a los riesgos asociados a la digitalizacion
bancaria (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, s.f).

El cantdn de Alajuelita presenta un nivel socioeconémico limitado, como lo evidencia su
Producto Interno Bruto (PIB) per céapita, que se ubica en apenas ¢2,0 millones. Este indicador,
junto con una alta dependencia de transferencias publicas y una baja inversion per capita en
sostenibilidad y servicios, refleja un entorno econdémico con restricciones significativas. La
clasificacion general del cantén en el indice de Competitividad Nacional (ICN) 2024 es de
“‘desempefio limitado”, lo que refuerza la percepcién de condiciones socioecondémicas
desfavorables.

El nivel educativo de la poblacion en Alajuelita también muestra rezagos importantes. La
escolaridad promedio de la poblacién adulta es de solo 7,7 afios, y apenas un 36,7% de los
adultos ha concluido la educacion secundaria. La tasa de graduacién de secundaria alcanza un
64%, cifra por debajo del promedio nacional. Asimismo, las competencias en areas clave como
matematicas, lectura y ciencia presentan porcentajes moderados, lo que evidencia una
necesidad urgente de reforzar la calidad y cobertura del sistema educativo en el canton.

La poblacion de Alajuelita es predominantemente joven. Un 32% de sus habitantes tiene
entre 18 y 35 afos, lo que podria representar una ventaja demografica si se aprovecha
adecuadamente mediante politicas publicas orientadas al empleo, la capacitacion y la
participacién juvenil. Esta estructura etaria también puede implicar una alta demanda de servicios
educativos, oportunidades laborales y espacios para la participacién civica y cultural (indice de

Competitividad Cantonal, 2024).
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2.3.3 HISTORIA DEL CANTON DE ALAJUELITA

Los primeros habitantes mestizos que poblaron la regién que hoy conforma el cantén de
Alajuelita llegaron desde Alajuela alrededor del afio 1650, en busca de un lugar donde asentarse
definitivamente y aprovechar la tierra mediante la produccion agricola y ganadera. Este grupo
inicial se establecié temporalmente en una zona conocida como La Boca y, posteriormente,
fueron bordeando el territorio hasta llegar al lugar llamado EI Monte, que actualmente
corresponde al distrito de Alajuelita.

Uno de los principales atractivos de la zona fue la abundancia de rios, acequias y arroyos,
recursos naturales que facilitaron el cultivo y la ganaderia. En sus inicios, la region era conocida
como Lajuela y formaba parte de la provincia de San José como distrito eclesiastico. Pronto se
reconocié su importancia por la cantidad de habitantes y viviendas dispersas en diferentes
poblados. Los vecinos de esta regidén unieron esfuerzos con el propdsito de independizarse del
canton central de San José hacia finales del siglo XVIII y principios del XIX.

Para finales del siglo XIX, existian suficientes elementos para considerar a Alajuelita como
un cantén independiente y no simplemente como una subdivision del barrio de San José. En
1829 se realizé la delimitacion territorial oficial; la primera calle fue construida el 9 de noviembre
de 1832; el primer puente sobre el rio Tiribi se termind el 14 de enero de 1833; el 30 de marzo
de 1835 se planted la necesidad de edificar una iglesia; el cementerio fue inaugurado el 10 de
abril de 1837, y la construccion del primer edificio publico concluyo el 28 de agosto de ese mismo
ano.

Durante esta época, Alajuelita era reconocida como uno de los vecindarios mas prosperos
en términos agricolas, sirviendo como un centro productivo para abastecer a La Boca, lugar
donde mas tarde se fundaria la ciudad de San José.

Finalmente, el esfuerzo de los pobladores se vio coronado el 4 de mayo de 1909, cuando

Alajuelita obtuvo el titulo de villa y el derecho a constituirse como canton. Asi, se convirtié en el
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décimo cantén de la provincia de San José, con una administracion territorial dividida en seis

distritos: Central, San José, San Antonio, La Concepcion, San Felipe y Tejarcillos.
2.3.4 DATOS CULTURALES DEL CANTON DE ALAJUELITA

Un dato cultural destacado del cantén de Alajuelita es la profunda devocion al Cristo
Negro de Esquipulas, tradicion religiosa que se remonta al afio 1818, cuando los frailes
franciscanos llevaron la imagen al cantéon. Esta devocion se consolidé con la construcciéon de una
ermita en 1836 y, mas tarde, con la edificacién del actual Santuario Nacional en 1907, declarado
asi por el Papa Pio X. Cada 15 de enero, miles de personas de todo el pais visitan Alajuelita para
participar en la misa solemne, la romeria, la novena y otras actividades organizadas por la
Cofradia del Santo Cristo. Esta celebraciéon no solo representa una manifestacion de fe, sino
también una expresién de identidad y tradicidn para los alajuelitefios.

Otro dato cultural emblematico del cantéon de Alajuelita es el Monumento de la Cruz,
ubicado en la cima del cerro San Miguel. Esta majestuosa estructura fue construida entre 1932
y 1934 como simbolo de fe catolica para conmemorar los 1900 afios de la muerte de Jesucristo,
en el marco del Jubileo decretado por la Iglesia. La cruz, de 26 metros de altura y 11 metros de
ancho, fue elaborada con pilares de hierro sobre una base de concreto, y se convirtié en una
obra colectiva impulsada por el padre Francisco Alvarez, con el apoyo de la comunidad local y
una contribucién del gobierno. Su inauguracion, el 8 de julio de 1934, fue una celebracién
multitudinaria, y con los afios, el monumento se ha consolidado como un importante simbolo
religioso y cultural de Alajuelita, destacando también por su iluminacién nocturna, implementada

por primera vez en 1984 y renovada en 2015 (Municipalidad de Alajuelita, s.f).
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CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO
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En este capitulo se describen las decisiones metodoldgicas y los pasos que se llevan a

cabo para la recoleccion y el andlisis de la informacion (Aguiar & Acufia, 2022).
3.1 ENFOQUE

En el proceso investigativo existen tres enfoques: cuantitativo, cualitativo y mixto (Aguiar

& Acufia, 2022).

3.1.1 CUANTITATIVO

Utiliza la recoleccion de datos, con base en la medicidn numérica y el analisis estadistico
(descriptivo e inferencial), para establecer patrones en los datos. El investigador mide las
variables para obtener los datos en valores numéricos. Se da gran importancia a la validez y la
confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de la informacion. En estos estudios puede

haber hipotesis (Aguiar & Acuna, 2022).

3.1.2 CUALITATIVO

Utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas
de investigacion en el proceso de interpretacion. Se suele recoger los datos por medio de
entrevistas abiertas, discusion de grupos, interaccién con comunidades en ambientes naturales,
observacién, introspeccion, evaluacién de experiencias personales, inspecciéon de historias de
vida, anadlisis de discursos, entre otros. Se da gran importancia a la co-construccion de

conocimiento entre el investigador y la persona participante (Aguiar & Acufia, 2022).
3.1.3 MIXTO

Tiene una fase cualitativa y otra cuantitativa (0 a la inversa); uno de ellos puede
predominar. Busca una complementariedad pues utiliza diversas herramientas para la
recoleccion de informacion. Puede ayudar a tener una vision integral que le da mayor nivel de
profundidad a la investigacion. Aunque se aplica de manera independiente cada enfoque, se

hace un solo reporte (Aguiar & Acufia, 2022).
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Desarrollado lo anterior, la presente investigacion se basa en un enfoque mixto, ya que
este brinda la posibilidad de comprender de forma mas integral cédmo la digitalizacién bancaria
influye en el acceso a los servicios y los riesgos que experimenta la poblacién adulta de 20 a 49
afos en el canton de Alajuelita. Este enfoque permite combinar, por un lado, datos cuantitativos
que ofrecen una imagen precisa sobre aspectos como la frecuencia de uso de plataformas
digitales, los tipos de servicios mas utilizados y los principales riesgos reportados; y, por otro
lado, datos cualitativos que profundizan en las vivencias, percepciones y dificultades que
enfrentan las personas en su relacién cotidiana con la banca digital. A través de encuestas o
cuestionarios con preguntas abiertas y cerradas, se podra conocer no solo qué ocurre, sino
también por qué y cémo se experimenta esa realidad, lo cual permitira construir propuestas mas
pertinentes y humanas, que respondan verdaderamente a las necesidades de la poblacion,

promoviendo un acceso mas seguro, inclusivo y justo a los servicios bancarios digitales.

3.2 ALCANCE

Se trata del tipo de estudio que se va a realizar. Existen cuatro alcances diferentes para

un estudio, los cuales hacen referencia a su nivel de profundidad (Aguiar & Acufia, 2022).

3.2.1 EXPLORATORIO

Son aquellos estudios que indagan un tema poco conocido o de reciente descubrimiento.
También se emplean para identificar una problematica en casos donde el contexto esta poco

claro o escasamente explorado (Aguiar & Acuia, 2022).

3.2.2 DESCRIPTIVO

Profundiza mas que en el alcance anterior, pues el estudio se centra en una tematica que
ha sido mas explorada y en la cual pueden determinarse sus dimensiones especificas (Aguiar &

Acufia, 2022).
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3.2.3 CORRELACIONAL

Aplica solamente para estudios cuantitativos. En este caso, se analizan las relaciones

entre variables involucradas en el fendmeno de interés (Aguiar & Acufa, 2022).
3.2.4 EXPLICATIVO O CAUSAL

Este estudio cuantitativo busca el porqué de los hechos, estableciendo de relaciones de
causa-efecto entre las variables estudiadas (Aguiar & Acufa, 2022).

Desarrollado lo anterior, la presente investigacion tiene un alcance descriptivo, dado que
se enfoca en caracterizar y analizar en profundidad el impacto de la digitalizacion bancaria en el
acceso a servicios y los riesgos que enfrenta la poblacion adulta de 20 a 49 afos en el cantén
de Alajuelita. Este estudio busca describir con precision las tendencias, barreras, percepciones
y experiencias de los usuarios respecto a los servicios bancarios digitales, proporcionando una
vision clara y ordenada del fendbmeno en este contexto especifico, sin pretender establecer
relaciones causales directas entre variables. De esta manera, se generara informacion relevante

y contextualizada que servira de base para el disefo de estrategias y futuras investigaciones.

3.3 DISENO

3.3.1 DISENO NO EXPERIMENTAL

Se observa el fendmeno en su contexto natural, sin manipular ninguna variable. Hay dos
posibles disefios no experimentales. En el disefio transversal, los datos de la investigacion se
recolectan en un unico momento; es decir, el investigador no regresa semanas, meses u afios
después para volver a recolectar datos de los mismos sujetos. El longitudinal se elige cuando se
trabaja con datos que se recogen a lo largo de varios periodos, de varias semanas, meses 0

afos, pues se busca dar seguimiento al comportamiento del fendmeno estudiado.
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3.3.2 DISENO EXPERIMENTAL

Se aplica cuando el investigador hace una manipulacién intencional de las variables y
observa los cambios o transformaciones que acontecen.

Desarrollado lo anterior, la presente investigacién se fundamenta en un disefio no
experimental de tipo transversal, ya que se observara el fenomeno de la digitalizacion bancaria
en su contexto real, sin manipulacion de variables. El estudio se limita a describir y analizar el
impacto que tiene dicha digitalizacion en el acceso a servicios bancarios y los riesgos asociados
en la poblaciéon adulta de 20 a 49 afos del cantén de Alajuelita, durante el segundo cuatrimestre
del 2025. Este diseno resulta adecuado porque los datos se recolectaran en un unico momento,
permitiendo obtener una vision puntual del fenémeno sin requerir un seguimiento en el tiempo.
De esta manera, se busca comprender y caracterizar la situacién actual desde una perspectiva

empirica, sin alterar las condiciones naturales en que ocurre el proceso.

3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

Las unidades de analisis constituyen los elementos del universo o conjunto de individuos
a quienes se les miden o estudian las variables o categorias de interés. Pueden ser: personas,
instituciones, expedientes, bases de datos y poblaciones, entre otras. Unicamente cuando se
trabaja con personas (es decir, cuando una de las fuentes de informacion para el estudio son
individuos), se habla de poblacion y muestra, con los respectivos aspectos metodoldgicos que

deben detallarse (Aguiar & Acuia, 2022).

3.4.1 POBLACION

La poblacion esta conformada por la cantidad total de unidades de andlisis. Debe
evidenciarse en numeros absolutos (Aguiar & Acufia, 2022).

Desarrollado lo anterior, la poblacién estd conformada por personas adultas entre 20 y 49
anos residentes en el canton de Alajuelita, San José, Costa Rica. Este grupo poblacional es de

47 287 personas.
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3.4.2 MUESTRA

Esta seccion debe incluir:

MUESTRA.

Se especifica la cantidad exacta de participantes del estudio (Aguiar & Acufia, 2022).

MUESTRA PROBABILISTICA.

En la muestra probabilistica todos los elementos de la poblacion tienen la misma
probabilidad de ser escogidos, por medio de una seleccion aleatoria. Este tipo de muestra se
utiliza solamente si el interés es estimar parametros poblacionales (Aguiar & Acufia, 2022).

MUESTRA NO PROBABILISTICA.

En la muestra no probabilistica se dificulta realizar generalizaciones (estimaciones
inferenciales sobre la poblacion), pues no se tiene certeza de que la muestra extraida sea
representativa, ya que no todos los sujetos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser
elegidos. En general se seleccionan a los sujetos siguiendo determinados criterios procurando,
en la medida de lo posible, que la muestra sea representativa (Aguiar & Acuia, 2022).

Desarrollado lo anterior, la presente investigacion utilizard una muestra probabilistica, ya
que este tipo de muestreo permite que todos los individuos de la poblacion objetivo, personas
adultas entre 20 y 49 afos residentes en el canton de Alajuelita, tengan la misma probabilidad
de ser seleccionados, lo cual garantiza una mayor representatividad y validez estadistica de los
resultados. Dado que el estudio pretende identificar tendencias, riesgos, barreras y
oportunidades relacionadas con el acceso a los servicios bancarios digitales, resulta fundamental
contar con datos que puedan generalizarse a toda la poblacion de interés. Ademas, al aplicar
encuestas, este enfoque permite recolectar informacién mas equilibrada y diversa, lo que
enriquece el analisis y fortalece las conclusiones obtenidas.

Tabla 1
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Férmula Muestra Probabilistica Finita

n za2 * p * q
47287 X 3,06 X 0,50 X 0,50 —_
- n
0,0064 x 47286 + 3,06 X 0,50 X 0,50
)
e2 ( n-1 za2 * p * q
+
36204,11 —
- n
302,63 + 0,77
36204,11 —
- n
303,40
119 = n

n = Tamano de la muestra de 119 personas
Z = Nivel de confianza de un 92%
e = Margen de error de un 8%
p = Probabilidad de que ocurra el evento de un 50%
Fuente: Elaboracion propia, 2025
De esta manera, para la presente investigacién, la muestra es de 119 personas, calculada
a partir de una poblacion total de 47 287 habitantes del canton de Alajuelita, con un nivel de
confianza del 92%, un margen de error del 8% y una proporcion esperada de respuesta del 50

%.
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CARACTERIZACION.

Se especifican las caracteristicas de las personas que conforman la muestra: género,
etnia, edad, escolaridad, nivel socioeconémico y otras condiciones que sean relevantes (Aguiar
& Acuia, 2022).

Desarrollado lo anterior, la muestra de la presente investigacion estara conformada por
personas adultas con edades entre los 20 y 49 afios, residentes del cantdén de Alajuelita, San
José, Costa Rica. En términos de género, se incluiran tanto hombres como mujeres, sin realizar
distinciones. Con respecto a la variable étnica, no se estableceran restricciones, permitiendo la
participacién de personas de cualquier grupo cultural o identidad étnica, con el fin de representar
la diversidad presente en el canton. En cuanto a la escolaridad, se contemplara una variedad
que abarque desde personas con educacién primaria incompleta hasta aquellas con estudios
universitarios concluidos o en curso. El nivel socioeconémico también sera un aspecto relevante,
incluyendo individuos de distintas condiciones econdmicas baja, media y media alta, ya que este
factor puede influir en el acceso y uso de los servicios bancarios digitales. Esta caracterizacion
busca asegurar una representacion equilibrada y contextualizada de la poblacion objeto de

estudio, favoreciendo una interpretacion mas completa de los datos recolectados.
3.4.3 CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

Los criterios de inclusién y de exclusién son condiciones especificas con las que debe o
no contar un individuo para ser parte de la muestra seleccionada o, mas bien, para que no se le
incluya en esta (Aguiar & Acuna, 2022).

Tabla 2

Criterios de inclusién y de exclusion

Criterios de inclusion Criterios de exclusion

Poblacion residente en el canton de Personas que no residan en el cantén de

Alajuelita. Alajuelita.
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Personas que utilicen o hayan utilizado Personas que no hayan utilizado nunca

servicios bancarios digitales. servicios bancarios digitales.

Fuente: Elaboracién propia, 2025
3.4.4 CONSIDERACIONES ETICAS

Se debe mencionar lo mas detalladamente posible los cuidados éticos para el manejo de
la informacién. En todo momento se debe evitar generar conflictos éticos o laborales.
Especificamente, se aclarara cuales datos se mantendran confidenciales (por ejemplo, nombres
de empresas y personas) (Aguiar & Acuna, 2022).

Desarrollado lo anterior, la presente investigacién se compromete a respetar y proteger
los principios éticos en todas sus etapas. Se cuidara especialmente la confidencialidad y el
anonimato de las personas participantes, evitando recolectar informacién sensible, como
nombres, numeros de cédula o direcciones especificas. Toda la informacién que se obtenga
mediante encuestas o cuestionarios sera utilizada unicamente con fines académicos y se
analizara de forma general, sin identificar a nadie en particular. Antes de aplicar el instrumento
de recoleccién de informacién, se solicitara el consentimiento informado de cada participante,
explicando de forma clara y sencilla los objetivos del estudio, el uso que se dara a la informacion
y dejando en claro que pueden retirarse en cualquier momento si asi lo desean, sin que esto les
afecte de ninguna manera. A lo largo del proceso, se actuara con respeto, transparencia y
responsabilidad, procurando siempre evitar cualquier situacién que pueda generar conflictos

éticos o afectar el bienestar de las personas involucradas.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Un instrumento de recoleccion de datos es en principio cualquier recurso del que pueda
valerse el investigador para acercarse a los fendbmenos y extraer de ellos informacion. Un
instrumento es adecuado cuando los datos que recoge reflejan la realidad de las variables o

categorias que se estudian (Aguiar & Acuia, 2022).
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Todo instrumento cuantitativo requiere tener confiabilidad y validez (Aguiar & Acufa,
2022):

Confiabilidad: la adquiere un instrumento que se aplica al mismo sujeto varias veces y en
momentos distintos, cuando arroja los mismos resultados.

Validez: la tiene un instrumento que mide exactamente los que se pretende medir.
3.5.1 ENCUESTA

Una encuesta es un método de recopilacién de datos que se emplea para capturar
informacion cuantitativa o cualitativa de una muestra de individuos. Se puede realizar mediante
diversos medios, incluyendo cuestionarios en papel, llamadas telefénicas o, mas cominmente
en la actualidad, plataformas en linea (Barriga, 2023).

Desarrollado lo anterior, la presente investigacion utilizard una encuesta como
instrumento principal de recoleccidn de datos, debido a su eficacia para obtener informacion
estructurada y comparable de una muestra representativa de la poblacién adulta de 20 a 49 afios
del canton de Alajuelita. Este instrumento permite combinar preguntas cerradas, que facilitan el
analisis estadistico del acceso a los servicios bancarios digitales, la frecuencia de uso y los
riesgos percibidos, con preguntas abiertas que permiten explorar experiencias, percepciones y
barreras enfrentadas por los usuarios. La encuesta sera aplicada mediante la plataforma Google
Forms, lo cual facilitara su distribucion digital de forma accesible y eficiente. Ademas, se trata de
un instrumento de facil aplicacion, que garantiza el anonimato de las personas participantes y

favorece una participacion voluntaria, respetuosa y ética.

3.6 VARIABLES O CATEGORIAS

Las variables constituyen las condiciones que caracterizan el objeto de estudio o la
muestra. No se deben confundir las variables con la ubicacion fisica y temporal del estudio. Al
mencionar las variables, en aquellos estudios en los que aplique, debe explicarse cual es la

hipétesis del estudio (Aguiar & Acuia, 2022).
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Las categorias constituyen las areas bajo las cuales se clasifica, organiza e interpreta la

informacion cualitativa. Pueden establecerse al inicio del estudio, segun los elementos que se

desea investigar, o bien, elaborarse a partir de la informacién obtenida (Aguiar & Acuia, 2022).

Tabla 3

Cuadro de operacionalizacion de las variables

Objetivo Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores | Instrumento
especifico conceptual operacional
Identificar las Adopcion de Se entiende como el | Grado en que las Frecuencia de uso. | Numero de veces Encuesta en
tendencias de servicios momento en que personas utilizan Tipo de servicios que se utilizan los Google Forms
adopcién de bancarios una persona decide servicios bancarios utilizados. servicios digitales por | (preguntas #3, #4
servicios bancarios | digitales. empezar a utilizar digitales para realizar semana. y #5).
digitales en la servicios bancarios operaciones Tipo de operaciones
poblacion adulta digitales, ya sea financieras. realizadas
de 20 a 49 afios en mediante (consultas, pagos,
el cantén de aplicaciones moviles transferencias, etc.).
Alajuelita. o plataformas de
banca en linea.

Analizar las Barreras y Se entienden como Factores percibidos Barreras de Acceso a Encuesta en
barreras y oportunidades los factores que por los participantes acceso. dispositivos. Google Forms
oportunidades que | de acceso afectan la capacidad | que dificultan o Oportunidades de Conectividad a (preguntas #6, #7
enfrenta la digital. de una persona para | favorecen el uso de la | uso. internet. y #8).
poblacion adulta acceder y utilizar banca digital. Nivel de
de 20 a 49 afios en servicios bancarios alfabetizacion digital.
el cantén de digitales, ya sea Motivaciones de uso.
Alajuelita, para facilitando o
acceder a servicios dificultando este
bancarios digitales. proceso.
Evaluar los riesgos | Riesgos Se entienden como Percepcion de los Tipos de riesgo. Experiencias de Encuesta en

asociados a la
digitalizacion
bancaria para la
poblacién adulta
de 20 a 49 aros en
el cantén de

Alajuelita.

asociados a la
digitalizaciéon

bancaria.

aquellas situaciones
0 amenazas que
pueden
comprometer la
seguridad, la
privacidad o la
confianza de las
personas al realizar
operaciones
bancarias a través

de medios digitales.

usuarios sobre
peligros como
fraudes, pérdida de
datos o estafas en

linea.

Percepcion de

seguridad.

fraude.
Confianza en la
banca digital.
Opinién sobre
medidas de

seguridad bancarias.

Google Forms
(preguntas #9,
#10, #11 y #12).
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Examinar la
relacion entre el
uso de servicios

bancarios digitales

Estabilidad
financiera y

uso digital.

Se entiende como la
relacion entre el
manejo equilibrado

de los recursos

Asociacion percibida
entre uso de banca
digital y control sobre

ingresos, gastos y

Gestién financiera
personal.
Impacto del uso

digital.

Capacidad de ahorro.
Control de gastos.
Percepcion de

mejora en la

Encuesta en
Google Forms
(preguntas #13,
#14 y #15).

y la estabilidad econémicos ahorro. administracion
financiera de la personales y el uso financiera.
poblacién adulta de servicios
de 20 a 49 afios en bancarios digitales,
el cantén de para facilitar la
Alajuelita. administracion
financiera.
Desarrollar Estrategias Se entienden como Recomendaciones Propuestas de Sugerencias Encuesta en

estrategias para
optimizar el acceso
seguro y eficiente
a los servicios
bancarios digitales
en el cantén de

Alajuelita.

para optimizar
el acceso
digital.

las medidas y
estrategias
disefiadas para
facilitar el acceso,
promover el uso y
garantizar la
seguridad en los
servicios de banca

digital.

basadas en el analisis
de datos obtenidos
sobre barreras,
riesgos y

oportunidades.

mejora.

brindadas por los
participantes.
Andlisis de
necesidades

detectadas.

Google Forms
(preguntas #16 y
#17).

Fuente: Elaboracién propia, 2025

3.7 ESTRATEGIA PARA EL ANALISIS DE LOS DATOS

En esta seccién debe especificarse como seran analizados los datos. En el caso de

estudios cuantitativos, debe describirse si los datos se trabajaran mediante un paquete

estadistico y cuales de los tipos de analisis ayudaran a llegar a los resultados. En el caso de

estudios cualitativos, debera especificarse si se realizaron transcripciones o anotaciones de

entrevistas o sesiones de observacién, asi como los cédigos que fueron utilizados en dichas

transcripciones o anotaciones. Asimismo, debe describirse el tipo de analisis que se desarrollara:

analisis de contenido, analisis fenomenoldégico interpretativo, analisis de la temporalidad, analisis

de la narrativa, analisis del discurso, entre otros (Aguiar & Acufia, 2022).

Desarrollado lo anterior, el analisis de datos de la presente investigacion se llevara a cabo

a partir de la informacion recolectada mediante la aplicacion de una encuesta por medio de

Google Forms, utilizando las variables definidas en el cuadro de operacionalizacién de las
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variables. Para el procesamiento y organizacion de los datos, se empleara la herramienta
Microsoft Excel, lo que permitira clasificar, ordenar y analizar la informacién de manera clara y
estructurada. En primer lugar, se realizara un analisis estadistico descriptivo que permitira
calcular frecuencias, porcentajes y otras medidas basicas, facilitando la interpretacion de las
tendencias en el uso de los servicios bancarios digitales, los riesgos percibidos, las barreras de
acceso Y la estabilidad financiera de las personas encuestadas. Posteriormente, los resultados
se presentaran mediante graficos y tablas, lo cual facilitara una visualizacién mas comprensible
de los hallazgos. Esta estrategia de analisis permitira interpretar los datos de manera coherente
con los objetivos de la investigacion y desarrollar conclusiones validas que respondan a la

problematica planteada.



Pagina |62

CAPITULO IV: RESULTADOS
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En este capitulo se exponen detalladamente los resultados. Es imperativo que cada
objetivo especifico se respalde con informacién detallada. Los resultados suelen presentarse en
el mismo orden en que se plantearon los objetivos especificos (Aguiar & Acufa, 2022).

Dado que la encuesta fue aplicada de manera digital mediante la plataforma Google
Forms, se logré recolectar la informacion necesaria, la cual se organizé en tablas y figuras
utilizadas, para analizar los indicadores correspondientes a cada objetivo establecido.

En cuanto a las generalidades y la contextualizacién, las primeras preguntas de la
encuesta estuvieron orientadas a recolectar informacion basica de la muestra, como edad y sexo.

Pregunta 1. Edad

Tabla 4
Edad de los patrticipantes
Respuesta Absoluto | Relativo
20 - 29 afios 56 47%
30 - 39 afos 32 27%
40 - 49 afios 31 26%
Total 119 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2025
Figura 5

Edad de los participantes



W20 - 29 anos
H 30 - 39 afnos

m 40 - 49 anos

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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En la figura 5 se muestra que el grupo con mayor representacion fue el de personas entre

20 y 29 afios, con 56 participantes, lo que equivale al 47% del total. Seguido por el grupo de 30

a 39 anos, con 32 personas, que representa el 27%. Finalmente, el grupo de 40 a 49 afos contd

con 31 participantes, correspondiente al 26%.

Pregunta 2. Sexo

Tabla 5

Sexo de los participantes

Respuesta Absoluto | Relativo
Femenino 71 60%
Masculino 45 38%

Otro / Prefiero no decirlo 3 3%
Total 119 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2025
Figura 6

Sexo de los participantes
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B Femenino
W Masculino

m Otro / Prefiero no decirlo

Fuente: Elaboracion propia, 2025

En la figura 6 se muestra que el grupo con mayor representacion fue el de personas del
sexo femenino, con 71 participantes, lo que equivale al 60% del total. Seguido por el grupo de
sexo masculino, con 45 personas, que representa el 38%. Finalmente, el grupo de personas que
se identificaron con otro sexo o prefirieron no especificarlo contdé con 3 participantes,
correspondiente al 2%.

Objetivo 1:

Identificar las tendencias de adopcién de servicios bancarios digitales en la poblacion
adulta de 20 a 49 afios en el cantdén de Alajuelita.

Pregunta 3. ¢ Utiliza servicios bancarios digitales (por ejemplo, app mavil, sitio web de su banco)?

Tabla 6

Uso de servicios bancarios digitales

Respuesta Absoluto | Relativo
Si 115 97%
No 4 3%
Total 119 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Figura 7

Uso de servicios bancarios digitales

mSi

H No

Fuente: Elaboracion propia, 2025

En la figura 7 se muestra que el grupo con mayor representacion fue el de personas que
utilizan servicios bancarios digitales, con 115 participantes, lo que equivale al 97% del total.
Seguido por el grupo de personas que no utilizan estos servicios, con 4 participantes, que
representa el 3%.
Pregunta 4. ; Con qué frecuencia utiliza servicios bancarios digitales?

Tabla7

Frecuencia de uso de servicios bancarios digitales

Respuesta Absoluto | Relativo
A diario 43 36%
Varias veces a la semana 56 47%
Una vez por semana 10 8%
Una vez al mes 6 5%
Casi nunca 4 3%
Total 119 100%




Fuente: Elaboracién propia, 2025
Figura 8

Frecuencia de uso de servicios bancarios digitales

H A diario

M Varias veces a la semana
B Una vez por semana

B Una vez al mes

W Casinunca

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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En la figura 8 se muestra que el grupo con mayor representacion fue el de personas que

utilizan los servicios bancarios digitales varias veces a la semana, con 56 participantes, lo que

equivale al 47% del total. Seguido por el grupo que los utiliza a diario, con 43 participantes,

correspondiente al 36%. En menor proporcién, 10 personas afirmaron usarlos una vez por

semana (8%), 6 personas lo hacen una vez al mes (5%) y 4 personas indicaron que los utilizan

casi nunca (3%).

Pregunta 5. ; Cudles servicios bancarios digitales utiliza con mayor frecuencia?

Tabla 8

Tipos de servicios bancarios digitales utilizados con mayor regularidad

Respuesta Absoluto Relativo
Consultas de saldo 95 26%
Transferencias entre cuentas propias 86 23%
Transferencias a terceros (nacionales / internacionales) 72 20%
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Pago de servicios publicos o privados 75 20%
Solicitud de préstamos o productos financieros 7 2%
Inversiones o compra de divisas 22 6%
SINPE Movil 11 3%

Total 368 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2025

En la tabla 8 se muestra que los servicios bancarios digitales mas utilizados por los
encuestados fueron las consultas de saldo, con 95 respuestas, lo que representa el 26% del total.
Le siguieron las transferencias entre cuentas propias, con 86 participantes (23%), y el pago de
servicios publicos o privados, con 75 respuestas (20%). Las transferencias a terceros, tanto
nacionales como internacionales, también fueron frecuentes, con un 20% (72 respuestas). En
menor medida, el 6% de los encuestados utilizd servicios relacionados con inversiones o compra
de divisas, mientras que solo un 2% empleé la solicitud de préstamos o productos financieros.
Finalmente, un 3% indico el uso de indico el uso de SINPE Movil.

Cabe destacar que, debido a que se permitié seleccionar mas de una opcion, el total de
respuestas (368) supera el numero total de participantes.

Objetivo 2:

Analizar las barreras y oportunidades que enfrenta la poblacion adulta de 20 a 49 afios
en el canton de Alajuelita para acceder a servicios bancarios digitales.

Pregunta 6. s Considera que los servicios bancarios digitales son faciles de usar?

Tabla 9

Percepcion sobre la facilidad de uso de los servicios bancarios digitales

Respuesta ‘ Absoluto | Relativo

Si ‘ 109 ‘ 92%



No
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‘10‘8%

Total

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Figura 9

‘ 119 ‘ 100%

Percepcion sobre la facilidad de uso de los servicios bancarios digitales

uSi

H No

Fuente: Elaboracién propia, 2025

En la figura 9 se muestra que el grupo con mayor representacion fue el de personas que

consideran que los servicios bancarios digitales son faciles de usar, con 109 participantes, lo que

equivale al 92% del total. Seguido por el grupo de personas que no consideran que sean faciles

de usar, con 10 participantes, que representa el 8%.

Pregunta 7. j Ha enfrentado dificultades para utilizar los servicios bancarios digitales?

Tabla 10

Dificultades enfrentadas al utilizar servicios bancarios digitales

Respuesta Absoluto | Relativo
Si 49 41%
No 70 59%
Total 119 100%
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Fuente: Elaboracién propia, 2025
Figura 10

Dificultades enfrentadas al utilizar servicios bancarios digitales

H Si

H No

Fuente: Elaboracion propia, 2025

En la figura 10 se muestra que el grupo con mayor representacion fue el de personas que
no han enfrentado dificultades para utilizar los servicios bancarios digitales, con 70 participantes,
lo que equivale al 59% del total. Seguido por el grupo de personas que si han enfrentado
dificultades, con 49 participantes, que representa el 41%.

Pregunta 8. ; Qué tipo de barreras ha enfrentado al utilizar servicios bancarios digitales?
Tabla 11

Barreras enfrentadas al utilizar servicios bancarios digitales

Respuesta Absoluto Relativo
Falta de conocimiento tecnoldgico 14 8%
Inseguridad o desconfianza en el sistema 28 16%
Problemas de acceso a internet 31 17%
Problemas con la aplicacion o plataforma del banco 68 38%
No tengo un dispositivo adecuado 3 2%
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Ninguna 33 18%
Otros: 2 1%
Total 179 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2025

En la tabla 8 se muestra que la barrera mas frecuente senalada por los participantes fue
la presencia de problemas con la aplicacion o plataforma del banco, con 68 respuestas, lo que
representa el 38% del total. Seguido por los problemas de acceso a internet, mencionados por
31 personas (17%), y la inseguridad o desconfianza en el sistema, reportada por 28 encuestados
(16%).

Asimismo, 14 personas indicaron falta de conocimiento tecnolégico (8%), mientras que 3
participantes (2%) sefialaron no tener un dispositivo adecuado para acceder a los servicios. Por
su parte, 33 personas (18%) afirmaron no haber enfrentado ninguna barrera, y 2 participantes
(1%) marcaron otras dificultades no especificadas.

Cabe destacar que, debido a que se permitié seleccionar mas de una opcion, el total de
respuestas (179) supera el numero total de participantes.

Objetivo 3:

Evaluar los riesgos asociados a la digitalizacién bancaria para la poblacion adulta de 20
a 49 afios en el cantén de Alajuelita.

Pregunta 9. ; Como califica la seguridad de las plataformas bancarias digitales que utiliza?

Tabla 12

Percepcion sobre la seguridad de las plataformas bancarias digitales

Respuesta Absoluto | Relativo

Muy seguras 17 14%

Seguras 83 70%




Poco seguras 17 14%
Inseguras 2 2%
Total 119 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Figura 11

Percepcion sobre la seguridad de las plataformas bancarias digitales

14% 2% 14%

B Muy seguras
W Seguras
B Poco seguras

M Inseguras

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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En la figura 11 se muestra que el grupo con mayor representacion fue el de personas que

califican las plataformas bancarias digitales como seguras, con 83 participantes, lo que equivale

al 70% del total. Seguido por el grupo que las considera muy seguras, con 17 participantes (el

14%). Por otro lado, 17 personas (el 14%) las perciben como poco seguras, mientras que un

grupo reducido de 2 participantes (el 2%) las califica como inseguras.

Pregunta 10. ¢ Le preocupa la posibilidad de ser victima de fraude o estafa al utilizar servicios

bancarios digitales?

Tabla 13

Preocupacion por la posibilidad de fraude o estafa al usar servicios bancarios digitales

Respuesta ‘ Absoluto

Relativo
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Si 101 85%
No 18 15%
Total 119 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Figura 12

Preocupacion por la posibilidad de fraude o estafa al usar servicios bancarios digitales

m Si

H No

Fuente: Elaboracion propia, 2025

En la figura 12 se muestra que el grupo con mayor representacion fue el de personas que

si estan preocupadas por la posibilidad de ser victimas de fraude o estafa al utilizar servicios

bancarios digitales, con 101 participantes, lo que equivale al 85% del total. Seguido por el grupo

de personas que no manifiestan esta preocupacion, con 18 participantes, que representa el 15%.

Pregunta 11. ;Ha tenido alguna experiencia negativa al utilizar servicios bancarios digitales?

Tabla 14

Experiencias negativas al utilizar servicios bancarios digitales

Respuesta Absoluto | Relativo
Si 37 31%
No 82 69%
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Total ‘ 119 ‘ 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2025
Figura 13

Experiencias negativas al utilizar servicios bancarios digitales

m Si

H No

Fuente: Elaboracion propia, 2025

En la figura 13 se muestra que el grupo con mayor representacion fue el de personas que
no han tenido experiencias negativas al utilizar servicios bancarios digitales, con 82 participantes,
lo que equivale al 69% del total. Seguido por el grupo de personas que si han tenido alguna
experiencia negativa, con 37 participantes, que representa el 31%.

Pregunta 12. Si respondié "Si" en la pregunta anterior, ;qué tipo de situacion enfrenté? (Si
respondié "No", por favor seleccione "No aplica").

Tabla 15

Tipo de situaciones negativas enfrentadas al utilizar servicios bancarios digitales

Respuesta Absoluto Relativo

Robo de informacién personal 4 3%

Pérdida de dinero en la cuenta 15 13%
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Uso no autorizado de los datos bancarios 2 2%
Problemas con transferencias o pagos 15 13%
Estafa 1 1%
No aplica 82 69%
Total 119 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2025

El grupo con mayor representacion fue el de personas que no han enfrentado ninguna
situacioén negativa, con 82 participantes, lo que equivale al 69% del total. Seguido por los grupos
que reportaron pérdida de dinero en la cuenta y problemas con transferencias o pagos, con 15
participantes cada uno, ambos correspondientes al 13%. También se registraron 4 casos de robo
de informacién personal (3%), 2 casos de uso no autorizado de los datos bancarios (2%)y 1 caso
de estafa (1%).

Para complementar el analisis del Objetivo 3 y los resultados obtenidos mediante la
encuesta aplicada a personas adultas de 20 a 49 afos en el cantén de Alajuelita, se incorporan
datos del Organismo de Investigacion Judicial (OlJ), evolucion de los fraudes digitales y su
impacto econdmico-financiero en Costa Rica (2020-2025), por ultimo, proyecciones de casos de
estafas para el periodo 2025-2030, los cuales permiten contextualizar los riesgos asociados a la
digitalizacion bancaria. Mientras los graficos de la encuesta reflejan la percepcion de seguridad,
la preocupacion por posibles fraudes y las experiencias negativas reportadas por los
participantes, la informacién del OIlJ ofrece una perspectiva mas amplia sobre la magnitud,
evolucion y principales modalidades de estafas bancarias registradas entre enero de 2020 y
marzo de 2025. La integracion de ambas fuentes enriquece y fortalece el analisis de los riesgos
identificados en este proceso de transformacion digital.

Tabla 16

Cantidad de estafas bancarias enero 2020 — marzo 2025
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Respuesta Absoluto | Relativo
2020 3099 14%
2021 3671 16%
2022 5774 25%
2023 4797 21%
2024 4389 19%
2025 1005 4%
Total 22735 100%

Fuente: Creacion propia a partir de datos del Organismo de Investigacion Judicial (OlJ), citados
en Agtiero (2025)
Figura 14

Cantidad de estafas bancarias enero 2020 — marzo 2025

Ao 2020
H Ao 2021
H Ao 2022
H Ao 2023
H Afo 2024
H Ao 2025

Fuente: Creacion propia a partir de datos del Organismo de Investigacion Judicial (OlJ), citados

en Agtiero (2025)
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En 2020 se reportaron 3.099 casos, cifra que aumentd un 18,45% en 2021 al alcanzar los
3.671. El mayor incremento se dio en 2022 con 5.774 casos, lo que representé un aumento del
57,29% respecto al afo anterior. En 2023 se registré una disminucion a 4.797 casos (—16,91%),
seguida por otra baja en 2024 con 4.389 casos (-8,50%). Para 2025, hasta marzo se contabilizan
1.005 casos; si esta tendencia trimestral se mantiene, se proyecta que el total anual podria
superar los 4.000 casos, lo que indicaria una estabilizacién en niveles aun altos frente a los afios
iniciales del periodo analizado.

Tabla 17

Principales modalidades estafas bancarias enero 2020 - marzo 2025

Respuesta Absoluto | Relativo
Estafa con tarjeta 22055 87%
Estafa con cheque 161 1%
Cambio de cheque 363 1%

Otros fraudes 2796 1%
Total 25375 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2025
Figura 15

Principales modalidades estafas bancarias enero 2020 - marzo 2025
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Fuente: Creacion propia a partir de datos del Organismo de Investigacion Judicial (OlJ), citados

en Agtiero (2025)

Del total de 25.375 casos de fraude reportados, |la estafa con tarjeta representa la mayoria
con 22.055 casos, lo que equivale al 87% del total. Le siguen los otros fraudes con 2.796 casos
(11%). El cambio de cheque suma 363 casos, lo que representa aproximadamente el 1%, y la
estafa con cheque con 161 casos corresponde al 1%. Estos datos evidencian que el fraude con

tarjeta es el principal tipo de estafa, concentrando casi nueve de cada diez casos reportados.

Tabla 18

Tipos de estafas bancarias enero 2020 - marzo 2025

Tipo de estafa bancaria Absoluto Relativo

Uso via internet 6107 24%
Cargo sin consentimiento 5014 20%
Descuido 4364 17%

Retiro de fondos 2786 1%
Robada 978 4%
Falsificacion total 827 3%
Descuido olvido en el cajero 199 1%
Desconocido 556 2%

Otro 4160 17%

Total 24991 100%

Fuente: Creacion propia a partir de datos del Organismo de Investigacion Judicial (OlJ), citados

en Agtiero (2025)

Del total de 24.991 casos de fraude reportados, el uso via internet constituye la causa

mas frecuente, con 6.107 casos, lo que representa el 24% del total. Le siguen los cargos sin
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consentimiento con 5.014 casos (20%) y los fraudes por descuido con 4.364 casos (17%). La
categoria “otro” también representa un 17% del total, con 4.160 casos, lo que sugiere la
existencia de multiples modalidades no clasificadas especificamente. Los casos por retiro de
fondos suman 2.786 (11%), mientras que causas como tarjeta robada (978 casos, 4%),
falsificacién total (827 casos, 3%), causa desconocida (556 casos, 2%) y descuido olvido en el
cajero (199 casos, 1%) tienen una incidencia menor.

Evolucion de los fraudes digitales y su impacto econémico-financiero en Costa

Rica (2020-2025)

Figura 16

Evolucién de los fraudes digitales y su impacto econémico-financiero en Costa Rica (2020-2025)
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Fuente: Creacién propia a partir de datos de Alvarado, 2025; Arrieta, 2025; Banco de Costa Rica,
2020; Bolanos, 2023; DPL News, 2025; Meléndez, 2025; Rivero, 2025
Figura 17
Evolucion de los fraudes digitales en Costa Rica (2020-2025)
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Fuente: Creacion propia a partir de datos de Alvarado, 2025; Arrieta, 2025; Banco de Costa Rica,
2020; Bolanos, 2023; DPL News, 2025; Meléndez, 2025; Rivero, 2025

En 2020 se reportaron cerca de 4.900 denuncias por estafas electrénicas, una cifra que
ya mostraba como la pandemia, al acelerar la digitalizacién, también abrié la puerta a nuevas
formas de fraude. Un afio después, en 2021, los casos subieron a 6.000, dejando claro que no
se trataba de incidentes aislados, sino de un problema que empezaba a consolidarse en la vida
diaria de las personas. Para 2022, la situacion se volvié aun mas seria: se registraron mas de
7.400 denuncias, lo que evidencié que los fraudes digitales habian dejado de ser una coyuntura
pasajera para convertirse en una amenaza estructural y persistente. Aunque en 2023 se observé
una aparente baja, con poco mas de 5.300 casos, esta reduccion resulté ser solo un respiro
momentaneo y no una verdadera solucién. El panorama se agravo en 2024, cuando las
denuncias superaron las 10.000, practicamente el doble del afio anterior, mostrando con crudeza

la magnitud del desafio que enfrenta el pais. Y lo mas preocupante es que, en los primeros cuatro
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meses de 2025, ya se contabilizan 4.545 denuncias, lo que anticipa que, si la tendencia continua,
el cierre del afio podria superar con creces las cifras histéricas, confirmando a los fraudes
digitales como una de las mayores amenazas para la seguridad y la confianza en los servicios
financieros en Costa Rica.

Los datos expuestos muestran una tendencia clara de crecimiento en los fraudes y delitos
informaticos, cuyo impacto se traduce en pérdidas econdmicas significativas y en una afectacion
directa al patrimonio de personas y empresas. Este panorama confirma que el fenédmeno dejé de
ser un problema aislado para convertirse en un desafio estructural estrechamente ligado al
proceso de digitalizacion bancaria en Costa Rica.

Proyecciones de casos de estafas para el periodo 2025-2030

A continuacién, con base en la tabla 16 se calculan los porcentajes de crecimiento anual:

Figura 18

Porcentajes de crecimiento anual

Anfo Cantidad de estafas | Incremento anual

2020 3099 - Vaiackin s — Vit Vil
2021 3671 18% o
2022 5774 57%

2023 4797 -17%

2024 4389 -9%

Fuente: Creacion propia a partir de datos del Organismo de Investigacion Judicial (OlJ), citados
en Agtiero (2025)

A continuacién, se describen y detallan los dos métodos empleados para calcular las
proyecciones:

Método por promedio de variacién anual

Este método consiste en calcular el promedio aritmético de las tasas de variacién anual
(incremento o disminucion en porcentaje) que se han dado en un periodo de tiempo, y luego

aplicar ese promedio hacia adelante para proyectar los valores futuros.



Figura 19

Meétodo por promedio de variacion anual

Promedio de variacion anual | Peoseio e variscida sual = “JH-
Afo Cantidad de estafas proyectadas
2025 4941
2026 5563
2027 6262
2028 7050
2029 7937
2030 8936
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Valor futuro = Valor afio anterior x (1 4+ Promedio)

Fuente: Creacion propia a partir de datos del Organismo de Investigacion Judicial (OlJ), citados

en Agtiero (2025)

Método por tasa de crecimiento anual compuesta

El CAGR (Compound Annual Growth Rate) es una medida que expresa la tasa promedio

a la que una variable (ventas, casos, ingresos, etc.) crece cada afo durante un periodo

determinado, como si hubiera crecido de manera uniforme en todo ese lapso, aunque en la

realidad los aumentos hayan sido irregulares.

Figura 20

Meétodo por tasa de crecimiento anual compuesta

CAGR Valor final g 1
e Valor inicial /

I"rfuturo - V;u‘tu:il X (l + CAGB}t

Tasa de crecimiento anual CAGR — (%) i
Anfo Cantidad de estafas proyectadas
2025 4705
2026 5045
2027 5408
2028 5798
2029 6216
2030 6664

Fuente: Creacion propia a partir de datos del Organismo de Investigacion Judicial (OlJ), citados

en Agtiero (2025)

Los datos proyectados funcionan como una clara alerta temprana: tanto el método del

promedio de variacion anual, como el de la tasa de crecimiento anual compuesta muestran una
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tendencia sostenida al alza, con diferencias en la magnitud, pero coincidiendo en un mismo
mensaje: el problema de las estafas no se detendra por si solo.
Objetivo 4:

Examinar la relacion entre el uso de servicios bancarios digitales y la estabilidad financiera
de la poblacién adulta de 20 a 49 anos en el cantdn de Alajuelita.
Pregunta 13. 4 Considera que el uso de los servicios bancarios digitales ha contribuido a mejorar
su manejo financiero?

Tabla 19

Percepcion sobre el impacto de los servicios bancarios digitales en el manejo financiero personal

Respuesta Absoluto | Relativo
Si 96 81%
No 23 19%
Total 119 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2025
Figura 21

Percepcion sobre el impacto de los servicios bancarios digitales en el manejo financiero personal

mSi

H No

Fuente: Elaboracién propia, 2025
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En la figura 14 se muestra que el grupo con mayor representacion fue el de personas que
consideran que el uso de los servicios bancarios digitales ha contribuido a mejorar su manejo
financiero, con 96 participantes, lo que equivale al 81% del total. Seguido por el grupo de
personas que no consideran que estos servicios hayan mejorado su gestién financiera, con 23
participantes, correspondiente al 19%.

Pregunta 14. ; Utiliza herramientas bancarias digitales para controlar su presupuesto o gastos
personales?

Tabla 20

Uso de herramientas bancarias digitales para el control del presupuesto personal

Respuesta Absoluto | Relativo
Si 68 57%
No 51 43%
Total 119 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2025
Figura 22

Uso de herramientas bancarias digitales para el control del presupuesto personal

mSi

H No

Fuente: Elaboracién propia, 2025
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En la figura 15 se muestra que el grupo con mayor representacion fue el de personas que
utilizan herramientas bancarias digitales para controlar su presupuesto o gastos personales, con
68 participantes, lo que equivale al 57% del total. Seguido por el grupo de personas que no
utilizan este tipo de herramientas para controlar su presupuesto o gastos personales, con 51
participantes, correspondiente al 43%.

Pregunta 15. ; Ha cambiado su forma de ahorrar o gastar desde que utiliza servicios bancarios
digitales?
Tabla 21

Uso de herramientas bancarias digitales para el control del presupuesto personal

Respuesta Absoluto | Relativo
Si, ha mejorado 64 54%
Si, ha empeorado 6 5%
No ha cambiado 49 41%
Total 119 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2025
Figura 23

Impacto del uso de servicios bancarios digitales en los habitos de ahorro y consumo

M Si, ha mejorado
B Si, ha empeorado

B No ha cambiado

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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En la figura 16 se muestra que el grupo con mayor representacién fue el de personas que
indicaron que su forma de ahorrar o gastar ha mejorado desde que utilizan servicios bancarios
digitales, con 64 participantes, lo que equivale al 54% del total. Seguido por el grupo que
manifestd que su comportamiento financiero no ha cambiado, con 49 participantes,
correspondiente al 41%. Finalmente, 6 personas afirmaron que su manejo financiero ha
empeorado, lo que representa el 5%.

Objetivo 5:

Desarrollar estrategias para optimizar el acceso seguro y eficiente a los servicios
bancarios digitales en el canton de Alajuelita.

Pregunta 16. ;Qué aspectos considera que deberian mejorar los bancos en sus servicios
bancarios digitales?

Figura 24

Percepciones de los usuarios sobre areas de mejora en los servicios bancarios digitales

p %
* Verificacion en dos * Que no se caigan * Interfaces amigables
pasos / biométrica las plataformas y sencillas
* Proteccién de datos » Mejorar la velocidad * Menos pasos y
personales y tiempos de carga menus complicados
» Mayor » Mayor estabilidad de * Guias para adultos
ciberseguridad la app movil mayores y
« Evitar fraudes y « Actualizacién principiantes
robos constante » Opciones para

personas con
discapacidad
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» Chatbots y » Mas claridad sobre * Bajar costos de
asistentes virtuales qué hacer ante transferencias
utiles fraudes « Funciones

* Respuesta rapida * Promover el ampliadas
ante problemas conocimiento del (inversiones, ahorro

» Canales claros para usSo seguro programado)
reportes y quejas * Instrucciones * Mayor oferta digital

sencillas en apps y sin depender de la
sitios atencion fisica

Fuente: Elaboracion propia, 2025

En la figura 17 se presentan las percepciones de los participantes sobre aspectos que
deberian mejorar los bancos en sus servicios bancarios digitales.
Pregunta 17. ; Qué estrategias podrian facilitar el acceso a los servicios bancarios digitales en
su comunidad?
Figura 25

Estrategias para facilitar el acceso a los servicios bancarios digitales
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*Campanas en escuelas y colegios
*Charlas sobre ahorro, presupuesto y crédito
*Promocién del uso responsable de servicios digitales

*Talleres para adultos y adultos mayores
*Tutoriales y guias en redes sociales
*Asesoria presencial y virtual sobre uso de plataformas

*Aplicaciones simples y faciles de usar
*Inclusion de personas con discapacidad
*Reduccion de requisitos para abrir cuentas digitales

*Mejorar cobertura de internet y red maovil
*Wifi gratuito en lugares publicos
*Apoyo institucional y local para acceso digital

*Videos sobre ciberseguridad y fraudes
*Difusion de practicas seguras
*Chatbots y asistentes virtuales para orientar al usuario

Fuente: Elaboracién propia, 2025

En la figura 18 se presentan estrategias sugeridas por los participantes, para facilitar el

acceso a los servicios bancarios digitales.
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CAPITULO V: DISCUSION
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En este capitulo se lleva a cabo una interpretacion de los resultados descritos en el
capitulo anterior, priorizando aquellos que resultan mas enriquecedores para comprender el
fendmeno en estudio. Se analizan los resultados obtenidos con respecto a los elementos tedricos
que se habian descrito en los Antecedentes (Capitulo I) y en el Marco Referencial (Capitulo II).
Es decir, se valora si los hallazgos de la investigacion son similares o distintos a los encontrados
en otros estudios previos y a la teoria que fundamenta el trabajo (Aguiar & Acufa, 2022).

Con respecto al objetivo sobre identificar las tendencias de adopcion de servicios
bancarios digitales, los resultados muestran que la gran mayoria de la poblacidon adulta
encuestada utiliza estos servicios, predominando un uso frecuente, ya sea varias veces por
semana o a diario, lo que evidencia una fuerte integracion digital en la rutina financiera de los
usuarios y se alinea con la tendencia general de digitalizacion bancaria observada en el contexto
regional. Los servicios mas utilizados son las consultas de saldo, transferencias y pagos, lo que
indica una preferencia por funciones basicas y practicas. Esta focalizacién en servicios
esenciales sugiere que la poblacion prioriza la facilidad y rapidez en sus operaciones financieras
digitales, un aspecto que concuerda con lo sefialado en el marco tedrico sobre la relevancia de
la usabilidad como condicion clave para la adopcion de servicios digitales. En términos generales,
estos resultados reflejan una consolidacion en el uso de servicios digitales en Alajuelita, donde
la banca digital ha sido incorporada de forma cotidiana por la mayoria de las personas
encuestadas.

Con respecto al objetivo sobre analizar las barreras y oportunidades que enfrenta la
poblaciéon adulta para acceder a servicios bancarios digitales, los resultados muestran que,
aunque la mayoria percibe que estos servicios son faciles de usar, una proporcion considerable
ha enfrentado dificultades. La barrera mas recurrente esta relacionada con problemas técnicos
en la aplicacion o plataforma del banco, seguida por dificultades de acceso a internet y
desconfianza en el sistema. Ademas, un grupo menor reporta falta de conocimientos tecnolégicos

y limitaciones en el acceso a dispositivos adecuados. Estos hallazgos reflejan que, si bien la
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infraestructura digital y la usabilidad han avanzado, existen retos que limitan la experiencia vy el
acceso pleno, especialmente para segmentos con menor familiaridad tecnoldgica o condiciones
de conectividad deficientes. Este escenario se vincula con el marco tedrico, que destaca las
persistentes brechas en el acceso y uso de servicios digitales en zonas vulnerables, asi como
con antecedentes que subrayan la necesidad de implementar estrategias inclusivas y educativas
para superar estas barreras y promover una adopcidon mas equitativa de la digitalizacién
bancaria.

Con respecto al objetivo sobre evaluar los riesgos asociados a la digitalizaciéon bancaria,
los resultados revelan que una parte significativa de los participantes percibe los servicios
bancarios digitales como seguros. Sin embargo, también se identificaron experiencias negativas
relacionadas con problemas en transferencias o pagos, pérdida de dinero en la cuenta y robo de
informacion personal, lo cual genera preocupacion en una parte de la poblacién usuaria. Este
tipo de incidentes refuerza la necesidad de analizar los riesgos vinculados a la seguridad digital,
ya que la confianza de los usuarios puede verse afectada por la exposicion constante a fraudes
informaticos.

Los datos del Organismo de Investigacién Judicial (OlJ) permiten contextualizar los
riesgos digitales observados en la poblacién encuestada, evidenciando que las estafas bancarias
constituyen una problematica persistente y diversa a nivel nacional. Las modalidades mas
frecuentes, como el uso indebido de plataformas en linea, cargos no autorizados y fraudes por
descuido, coinciden con las experiencias reportadas por los participantes en Alajuelita. Esto
indica que las preocupaciones sobre la seguridad digital trascienden el ambito local y reflejan
vulnerabilidades estructurales en el entorno bancario digital del pais. Esta desconfianza puede
reducir la disposicion de los clientes a utilizar servicios digitales, afectando la fidelizacion y
reputacion de las instituciones financieras. Ademas, las pérdidas econdémicas derivadas de
fraudes impactan tanto a los usuarios como a los bancos, que deben incurrir en costos

adicionales para fortalecer la seguridad y gestionar reclamaciones. En consecuencia, los
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desafios de ciberseguridad representan no solo un riesgo para la proteccion de datos, sino
también un factor que puede comprometer la sostenibilidad y competitividad del sector bancario
en Costa Rica.

La evolucion de los fraudes digitales en Costa Rica entre 2020 y 2025 refleja un panorama
cada vez mas preocupante para la economia y el sector financiero. Lo que en un inicio parecian
incidentes aislados vinculados a la ingenieria social se transformé en un fendmeno sostenido
que afecta a un numero creciente de personas, hogares, pymes y empresas. Modalidades como
el phishing, las llamadas de falsos funcionarios bancarios y la suplantacién de paginas o
aplicaciones se consolidaron como las mas frecuentes, provocando pérdidas de ahorros,
interrupciones en el flujo de caja, gastos imprevistos en remediacion y un alto costo emocional
para las victimas. Al mismo tiempo, el sector financiero enfrenta presiones reputacionales,
mayores inversiones en seguridad y prevencion, asi como la necesidad de impulsar camparnas
educativas para reducir riesgos. A esta problematica se suma la baja tasa de condenas y la
percepcion de impunidad, factores que incrementan la desconfianza hacia los servicios digitales.
Ademas, la concentracion de estos delitos en areas urbanas con alta actividad econdmica
demuestra que su impacto no es uniforme, sino mas intenso en las zonas mas dinamicas del
pais. Frente a esta realidad, la persistencia y el crecimiento de los ciberdelitos evidencian la
urgencia de aplicar estrategias integrales que incluyan educacion financiera, alfabetizacién
digital, trazabilidad de operaciones, fortalecimiento institucional y medidas de ciberseguridad
efectivas, con el fin de proteger los recursos de los ciudadanos, preservar la estabilidad
econdmica y garantizar que la digitalizacién bancaria siga siendo un motor de desarrollo sin
quedar opacada por el temor a los fraudes.

Las proyecciones de casos de estafas para el periodo 2025-2030 muestran un
crecimiento sostenido que representa una alerta para autoridades, instituciones financieras y
usuarios, ya que tanto el promedio de variacion anual como la tasa de crecimiento anual

compuesta coinciden en que los fraudes digitales seguiran en aumento si no se aplican medidas
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preventivas eficaces. Este escenario refleja, por un lado, la persistencia y sofisticacion de los
ciberdelincuentes, y por otro, la vulnerabilidad de los sistemas frente a modalidades como el
phishing, las llamadas de falsos funcionarios y la suplantacién de identidad. Desde la perspectiva
econdmica y social, se prevé un incremento de las pérdidas para hogares y pymes, asi como
mayores costos para la banca en seguridad, prevencion y recuperacion de recursos, ademas de
un riesgo de erosion en la confianza hacia los servicios digitales, lo que podria limitar su adopcién
plena. En este sentido, las proyecciones no constituyen solo un prondstico financiero, sino
también una advertencia sobre la urgencia de reforzar la educacion digital, fortalecer la
ciberseguridad, mejorar la capacidad investigativa de los organismos judiciales y promover
campanas de sensibilizacion, de manera que los fraudes digitales no se consoliden como un
problema estructural con consecuencias econdmicas, sociales y reputacionales cada vez mas
graves en Costa Rica.

Lo anterior se vincula con el marco tedrico, que reconoce el incremento de estafas
digitales como una amenaza creciente para la estabilidad del sistema bancario y la confianza de
los usuarios. Asimismo, coincide con antecedentes que, pese a reconocer los beneficios de la
digitalizacion, subrayan los retos asociados a la ciberseguridad, particularmente en contextos
con niveles heterogéneos de educacion digital.

Con respecto al objetivo de examinar la relacién entre el uso de servicios bancarios
digitales y la estabilidad financiera de la poblacion adulta, los resultados indican que la mayoria
de los participantes considera que el uso de plataformas digitales ha facilitado la organizacién de
sus finanzas, contribuyendo en aspectos como el ahorro, el control de gastos y el acceso a
informacion financiera. Este hallazgo refuerza la idea de que la digitalizacion no solo transforma
la forma en que se accede a los servicios, sino también la manera en que las personas
administran sus recursos. Este resultado guarda relacién con lo planteado en los antecedentes

internacionales, donde se evidencia que una adecuada implementacién de servicios digitales
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puede influir positivamente en la satisfaccion del cliente y en su comportamiento financiero,
siempre que se ofrezcan herramientas accesibles y funcionales.

Con respecto al objetivo sobre desarrollar estrategias para optimizar el acceso seguro y
eficiente a los servicios bancarios digitales, los resultados evidencian que las propuestas de las
personas encuestadas se enfocan principalmente en la educacion financiera, la capacitacion
sobre el uso seguro de las plataformas, la mejora en la estabilidad de las aplicaciones y el
fortalecimiento de la conectividad. Se destacan también recomendaciones orientadas a la
accesibilidad, la atencion al cliente y la reduccion de barreras tecnoldgicas para poblaciones
vulnerables. Estas sugerencias se relacionan con los antecedentes, que subrayan la necesidad
de fortalecer la alfabetizacion digital, implementar medidas efectivas de seguridad informatica y
crear entornos digitales mas inclusivos, especialmente para adultos mayores y personas con
menor familiaridad tecnolégica. Asimismo, se vinculan con lo planteado en el marco tedrico, al
enfatizar la importancia de mejorar la experiencia del usuario, mitigar los riesgos asociados a la
digitalizacion y garantizar que el acceso a los servicios bancarios digitales se extienda de manera
equitativa a toda la poblacién, lo cual requiere un esfuerzo conjunto entre instituciones
financieras, actores comunitarios y politicas publicas.

En resumen, los resultados evidencian una alta adopcién y un uso frecuente de los
servicios bancarios digitales en Alajuelita, con predominio de funciones basicas y practicas. No
obstante, persisten barreras técnicas, dificultades de acceso y preocupaciones en materia de
seguridad que afectan a ciertos segmentos de la poblacion. Asimismo, la digitalizacion se
relaciona con mejoras en la organizacion financiera personal. Estos hallazgos reflejan tanto los
avances como los retos presentes en el proceso de digitalizacion bancaria, en linea con lo

planteado en el marco tedrico y los antecedentes.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES



6.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Las conclusiones constituyen afirmaciones que responden a la pregunta y los objetivos

de la investigacion; ademas, sintetizan los resultados y la discusion expuestos en apartados

anteriores. En su conjunto, informan de los logros esperados en el estudio. Para cada objetivo

especifico debe existir, al menos, una conclusion. Adicionalmente, se pueden incorporar otras

ideas derivadas de hallazgos emergentes, que no estaban contemplados inicialmente en los

objetivos o en el proyecto de investigacion cuando estos fueron formulados. La conclusion final

se elabora en funcion de la pregunta de investigacion y el congruente con el objetivo general,

buscando responder a lo planteado (Aguiar & Acuna, 2022).

Las recomendaciones son un desglose de las acciones que se sugieren para corregir las

causas de las deficiencias o los vacios en el andlisis de resultados. Deben plantearse en funcién

de los resultados y las conclusiones obtenidas, y estar alineadas con los objetivos de la

investigacion (general y especificos). Adicionalmente, se pueden plantear recomendaciones

prospectivas para futuras investigaciones en el area (contemplando, por ejemplo, aspectos

metodoldgicos o potenciales nuevos estudios orientados a ampliar los conocimientos respecto al

tema investigado) (Aguiar & Acufia, 2022).

Tabla 22

Conclusiones y recomendaciones

Objetivo especifico

Conclusiones

Recomendaciones

Identificar las tendencias de adopcion
de servicios bancarios digitales en la
poblacién adulta de 20 a 49 afos en el

canton de Alajuelita.

Se concluye que la mayoria de la
poblaciéon adulta encuestada utiliza
habitualmente los servicios bancarios
digitales, principalmente para realizar
funciones basicas como consulta de
saldo, transferencias y pagos. Esta
adopcion frecuente refleja una
integracién consolidada de la banca

digital en sus actividades financieras

Disefar y promover campafas
informativas, en colaboracion con
instituciones financieras y medios
comunitarios, que resalten los
beneficios y la facilidad de uso de las
funciones basicas de la banca digital.
Optimizar las interfaces de las
plataformas digitales para que sean

intuitivas y amigables, adaptadas a
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diarias, evidenciando una clara
preferencia por servicios que brindan

simplicidad, rapidez y accesibilidad.

distintos niveles de alfabetizacion
tecnoldgica, con el fin de facilitar la
experiencia del usuario y fomentar la

expansion del uso de estos servicios.

Analizar las barreras y oportunidades
que enfrenta la poblacién adulta de 20
a 49 afos en el cantén de Alajuelita
para acceder a servicios bancarios

digitales.

Se concluye que, aunque la mayoria
percibe los servicios digitales como
faciles de usar, una proporcién
significativa enfrenta barreras
relacionadas con fallas técnicas en las
plataformas, dificultades de acceso a
internet y limitaciones en
conocimientos tecnoldgicos. Estas
barreras afectan principalmente a
grupos vulnerables, como adultos
mayores y personas con menor
experiencia digital, evidenciando
brechas que limitan el acceso

equitativo a la banca digital.

Implementar programas de
capacitacién tecnoldgica dirigidos a
grupos vulnerables, como adultos
mayores y personas con baja
alfabetizacion digital, con el fin de
fortalecer sus habilidades y confianza
en el uso de servicios bancarios
digitales.

Mejorar la estabilidad y funcionalidad
de las plataformas mediante
actualizaciones técnicas periddicas.
Establecer alianzas estratégicas con
entidades publicas y privadas para
ampliar la infraestructura de
conectividad, especialmente en zonas

con acceso limitado a internet.

Evaluar los riesgos asociados a la
digitalizacién bancaria para la
poblacién adulta de 20 a 49 afios en el

cantén de Alajuelita.

Se concluye que, aunque una parte
importante de los usuarios percibe los
servicios digitales como seguros,
persisten experiencias negativas
relacionadas con fraudes, errores en
transferencias y vulnerabilidades en la
proteccién de datos personales. Estas
situaciones afectan la confianza de los
usuarios y reflejan desafios
significativos en la seguridad digital.
Asimismo, los datos del Organismo de
Investigacion Judicial (OlJ) evidencian
que las estafas bancarias constituyen
una problematica persistente y diversa
a nivel nacional, lo que evidencia que
las amenazas digitales representan un

problema estructural que influye en la

Fortalecer los sistemas de
ciberseguridad mediante tecnologias
avanzadas que protejan la informacion
y los recursos de los clientes.
Desarrollar campanas educativas
continuas sobre practicas seguras,
deteccion de fraudes y protocolos de
respuesta ante incidentes.

Fomentar la coordinacion entre
autoridades, banca y sociedad civil,
desarrollando estrategias preventivas
integrales que protejan los recursos y
la confianza de los usuarios.
Establecer canales de atencion
eficientes para gestionar rapidamente

los casos reportados.
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percepcién y uso de los servicios
bancarios digitales.

La evolucién de los fraudes digitales
en Costa Rica refleja un crecimiento
sostenido y preocupante, pasando de
incidentes aislados a un fenémeno
estructural que afecta tanto a
individuos como a empresas. Las
modalidades mas frecuentes, como
phishing, llamadas de falsos
funcionarios y suplantacion de
identidad, han generado pérdidas
econdmicas significativas, afectado la
liquidez de pymes y hogares, y
aumentado los costos operativos y
reputacionales del sector financiero.
A partir de las proyecciones, se puede
concluir que, sin la implementacién de
medidas preventivas y estrategias
integrales de educacion digital y
ciberseguridad, los fraudes digitales en
Costa Rica no solo continuaran
creciendo, sino que podrian
consolidarse como un problema
estructural que afecte de manera
significativa tanto a los hogares y
pymes como a la banca y la confianza

en los servicios financieros digitales.

Incrementar la capacidad investigativa
y judicial de los organismos
responsables, para reducir la
impunidad y garantizar la persecucion
efectiva de los ciberdelincuentes.
Disefiar estrategias basadas en
evidencia, utilizando datos
actualizados sobre fraudes digitales
para anticipar amenazas y optimizar la
respuesta institucional.

Monitorear y analizar continuamente el
fendmeno, utilizando herramientas
estadisticas y tecnoldgicas que
permitan anticipar tendencias y
responder de manera oportuna a

nuevas amenazas.

Examinar la relacién entre el uso de
servicios bancarios digitales y la
estabilidad financiera de la poblacion
adulta de 20 a 49 afos en el cantdn de

Alajuelita.

Se concluye que el uso frecuente de
servicios bancarios digitales ha
contribuido significativamente a
mejorar la gestién financiera personal
de la mayoria de los usuarios,
facilitando el ahorro, el control de
gastos y el acceso a informacion
financiera relevante. Este cambio

evidencia que la digitalizacion no solo

Fomentar el desarrollo y la promocion
de herramientas digitales que faciliten
la planificacion financiera personal,
como aplicaciones para presupuesto,
ahorro y monitoreo de gastos.
Implementar programas de educacion
financiera que integren el uso de estas
herramientas, con el fin de capacitar a

los usuarios, fortalecer habitos
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transforma el acceso a servicios, sino
que también impacta positivamente en
el comportamiento financiero y la
estabilidad econdmica de la poblacion

adulta.

financieros responsables y promover
su empoderamiento econémico a largo

plazo.

Desarrollar estrategias para optimizar
el acceso seguro y eficiente a los
servicios bancarios digitales en el

cantén de Alajuelita.

Se concluye que las estrategias
sugeridas por los usuarios para
mejorar el acceso a los servicios
bancarios digitales se enfocan en la
educacion financiera, capacitacion
sobre el uso seguro de plataformas,
mejora en la estabilidad tecnolégica y
fortalecimiento de la conectividad.
Ademas, destacan recomendaciones
orientadas a incrementar la
accesibilidad, mejorar la atencion al
cliente y reducir las barreras
tecnoldgicas para grupos vulnerables,
enfatizando la inclusién digital como

un eje fundamental.

Disefiar e implementar programas
integrales que combinen educacion
financiera con capacitacion técnica en
el uso seguro y eficiente de
plataformas digitales.

Promover inversiones, en alianza con
entidades publicas y privadas, para
mejorar la infraestructura tecnolégica y
garantizar la estabilidad, velocidad y
accesibilidad de las aplicaciones.
Ampliar la cobertura y calidad de la
conectividad, especialmente en zonas
rurales o desfavorecidas.

Desarrollar servicios de atencion al
cliente personalizados y accesibles
para usuarios vulnerables,

fortaleciendo la inclusion digital.

Fuente: Elaboracion propia, 2025

6.2 CONCLUSION FINAL

Se concluye que la digitalizacion bancaria ha generado un impacto significativo en el

acceso a servicios financieros para la poblacion adulta de 20 a 49 afios del cantén de Alajuelita,

San José, Costa Rica, durante el segundo cuatrimestre de 2025. Esta transformacion ha

facilitado la incorporacién de un amplio segmento de la poblacion al uso cotidiano de servicios

bancarios digitales, especialmente en operaciones basicas que optimizan la gestion de sus

recursos. No obstante, el acceso a estos servicios no es homogéneo, dado que persisten

barreras técnicas, limitaciones en la conectividad y desafios vinculados con la confianza y la

seguridad digital. Asimismo, la digitalizacion ha influido positivamente en la estabilidad financiera
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de los usuarios, al favorecer su organizacion y control econémico, aunque se identifican riesgos
asociados que requieren atencién para fortalecer tanto la proteccion como la inclusion digital. En
sintesis, el impacto de la digitalizacién es evidente, pero demanda la implementacion de
estrategias integrales que garanticen un acceso equitativo y seguro para toda la poblacién adulta

del canton.
6.3 LIMITACIONES

Las limitaciones son imprevistos que alteran lo planificado en el anteproyecto de la
investigacion. Se refieren especificamente al objeto de estudio y a situaciones propias del trabajo
de campo. No se trata de problemas o dificultades personales, tales como: falta de tiempo,
carencia de recursos econdmicos para desplazarse, exceso de trabajo, imprevistos familiares ni
obstaculo en los tramites por atrasos de algunas dependencias involucradas (Aguiar & Acufia,
2022).

Durante el desarrollo de la investigacién se presentaron algunas limitaciones que
afectaron parcialmente el alcance previsto en el disefio metodoldgico, especialmente en lo
relativo al tamafio muestral y a la calidad de ciertas respuestas obtenidas.

Una de las principales limitaciones fue la imposibilidad de aplicar el calculo muestral con
un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%. Debido a las condiciones de campo,
fue necesario ajustar el disefio muestral empleando un nivel de confianza del 92% y un margen
de error del 8%, lo que permitié trabajar con una muestra de 119 personas, tal como se detalla
en la Tabla 1. Si bien este ajuste no invalida los resultados, implica una leve reduccién en la
precision estadistica inicialmente proyectada.

Otra limitacion identificada fue la presencia de respuestas incompletas en algunas
preguntas abiertas del cuestionario. Aunque la mayoria de los instrumentos fueron respondidos
satisfactoriamente, en ciertas secciones cualitativas se observé que algunos participantes

omitieron comentarios o no los desarrollaron con suficiente detalle. Esta situacion disminuyo el
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volumen de informacioén cualitativa disponible para el analisis e interpretacion de percepciones y

propuestas de mejora, sin afectar la validez general de los resultados cuantitativos.
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CAPITULO VII: PROPUESTA
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En el caso de las tesis y, cuando amerite de acuerdo con la investigacion realizada, la
propuesta se incluye como ultimo capitulo, segun sea la necesidad identificada. Debe realizarse
cuando los resultados del estudio permitan una aplicacién para resolver el problema inicialmente
planteado y la incorporacion de las recomendaciones. En este capitulo se deben incluir los
formatos de implementacion de la propuesta, asi como graficos, diagramas (por ejemplo,
diagrama de Gantt) y otros recursos que se consideren necesarios para aclarar lo que se estan
proponiendo (Aguiar & Acuia, 2022).

7.1 NOMBRE (TiTULO) DE LA PROPUESTA

Conectando con Confianza
Programa para fortalecer el acceso seguro y eficiente a los servicios bancarios digitales

en Alajuelita, San José, Costa Rica.

7.2 INSTITUCION, ORGANIZACION O POBLACION EN LA CUAL SE

DESARROLLARA

La propuesta se desarrollara en el canton de Alajuelita, San José, Costa Rica, y esta
dirigida a su poblacion residente, con el fin de promover el acceso seguro y eficiente a los

servicios bancarios digitales en toda la comunidad.

7.3 OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA

7.3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar e implementar un programa integral que fortalezca el acceso seguro y eficiente a

los servicios bancarios digitales para la poblacion del cantén de Alajuelita, San José, Costa Rica.

7.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Desarrollar actividades de capacitacion y alfabetizacion digital dirigidas a mejorar las
habilidades tecnoldgicas de la poblacién para el uso adecuado de los servicios bancarios

digitales.



Pagina |104

Facilitar el acceso a recursos y herramientas digitales que garanticen una experiencia
mas accesible, inclusiva y segura en el uso de plataformas bancarias.
Promover la conciencia sobre los riesgos y las medidas de seguridad en la banca digital

mediante campanfas informativas dirigidas a la comunidad.

7.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES (GRAFICO

DE GANTT)

Figura 26

Diagrama Gantt para la implementacién del programa

Diagrama de Gantt

Cronograma de Actividades y Responsables

Mes (Mes [Mes (Mes

Fase Actividad Responsable(s)

Fase 1: Diagndstico y planificacion Coordinacion del programa Coordinador general del programa

Equipo técnico en educacién financiera,
especialistas en banca digital, equipo de
produccion audiovisual

Disefio de contenidos y materiales educativos
(talleres, videotutoriales, campanas)

Ejecucion de talleres y capacitaciones
(presenciales / virtuales)

Facilitadores comunitarios, apoyo de personal

Fase 2: Formacion y empoderamiento ) .
de banca local, equipo técnico

Lanzamiento y difusion de videotutoriales
educativos

Equipo de comunicaciones, facilitadores
comunitarios, redes sociales institucionales

Comunicadores sociales, voluntariado local,

Fase 3: Sensibilizacion comunitaria Campanas informativas sobre seguridad digital . e
medios comunitarios

Habilitacién de puntos de orientacion y
asistencia técnica

Municipalidad, centros comunales, jévenes

Fase 4: Apoyo y asistencia técnica
poyoy voluntarios capacitados

Coordinacién general del proyecto, equipo de

Fase 5: Evaluacioén y cierre Evaluacion y cierre del programa . L.
monitoreo y evaluacion

Fuente: Elaboracion propia, 2025
7.5 PRESUPUESTO NECESARIO PARA SU IMPLEMENTACION

Figura 27

Presupuesto para la implementacién del programa
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Presupuesto

Fase

Actividad

Principales Rubros

Monto estimado (CRC)

Fase 1: Diagnéstico y planificacion

Coordinacion y disefio

- Honorarios parciales coordinacién general
- Reuniones virtuales

- Disefio de contenidos (6 talleres y 6 videos)

€450 000

Fase 2: Formacién y empoderamiento

Ejecucion de 6 talleres y 6 videotutoriales

- Facilitar 6 talleres comunitarios (uso de espacios gratuitos)
- Material digital basico (presentaciones, guias)
- Produccién sencilla de 6 videos (uso de celular, edicién basica)

- Voluntariado o estudiantes en practica para apoyo técnico

€1 200 000

Fase 3: Sensibilizacién comunitaria

Campanas informativas

- Disefio grafico basico
- Promocioén por redes sociales y WhatsApp

- Volantes informativos impresos (limitado, formato econémico)

€400 000

Fase 4: Apoyo y asistencia técnica

Orientacion y asistencia local

- Capacitacion a 6 jovenes voluntarios
- Recursos impresos de apoyo

- Uso de centros comunales sin costo

€450 000

Fase 5: Evaluacion y cierre

Evaluacién del programa y evento de cierre

- Encuestas fisicas o digitales
- Sistematizacion sencilla

- Evento de cierre en espacio comunal gratuito

€500 000

Fuente: Elaboracién propia, 2025

TOTAL

€3 000 000

7.6 DESCRIPCION DETALLADA DE LAS FASES DE LA PROPUESTA

Fase 1: Diagnéstico y planificacion

El objetivo de esta fase es establecer las bases estratégicas, operativas y metodolégicas

para la implementacién del programa. Las actividades clave incluyen coordinar el programa

mediante la organizacion de reuniones iniciales, la definicion de objetivos especificos, la

elaboracion del cronograma, el presupuesto y la asignacion de responsabilidades. Esta labor

estara a cargo del Coordinador general del programa. Ademas, se procedera a disefiar los

contenidos y materiales educativos, desarrollando los insumos necesarios para talleres y

campanas, incluyendo la produccion de seis videotutoriales educativos. Se velara por que el

material sea claro, accesible y adaptado a las necesidades de joévenes, adultos y adultos

mayores. Para ello, participaran equipos técnicos especializados en educacion financiera, banca

digital y produccion audiovisual.

Fase 2: Formacién y empoderamiento
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Esta fase tiene como objetivo desarrollar competencias digitales y financieras en la
comunidad mediante talleres y recursos educativos accesibles. Se impartiran seis talleres,
distribuidos de la siguiente manera: dos talleres virtuales dirigidos a jévenes, enfocados en el uso
de aplicaciones bancarias, banca movil, manejo de dinero en linea y seguridad digital; dos
talleres para adultos, uno virtual y otro presencial, centrados en operaciones bancarias basicas,
pagos en linea y prevencion de fraudes; y dos talleres presenciales para adultos mayores,
aplicando una metodologia practica, con lenguaje sencillo y acompafiamiento personalizado para
el uso de servicios digitales. Estas actividades seran facilitadas por personal técnico, facilitadores
comunitarios y colaboradores del sector bancario. Asimismo, se procedera a publicar y promover
los videotutoriales educativos elaborados en la fase anterior. Estos materiales seran difundidos
a través de redes sociales, grupos comunitarios, plataformas digitales institucionales y medios
locales, con el propésito de reforzar los contenidos abordados en los talleres.

Fase 3: Sensibilizacién comunitaria

El objetivo de esta fase es promover una cultura de confianza, precaucién y conocimiento
en el uso de la banca digital. Para ello, se lanzaran campafas informativas enfocadas en la
prevencion de fraudes digitales, el fomento de buenas practicas en linea y la proteccion de datos
personales. Las campanas se difundiran por medio de redes sociales, medios comunitarios,
afiches y actividades informativas breves realizadas en espacios publicos. Esta labor contara con
el apoyo de comunicadores sociales y voluntariado local, quienes facilitaran la conexién directa
con la comunidad.

Fase 4: Apoyo y asistencia técnica

Esta fase busca ofrecer acompanamiento personalizado que garantice el acceso y uso
seguro de los servicios bancarios digitales. Se estableceran puntos de orientacion y asistencia
técnica en centros comunales, ferias locales o instituciones aliadas, donde se brindara soporte
directo a las personas usuarias. Entre los servicios que se ofreceran estan la instalacién y uso

de aplicaciones bancarias, recuperacion de contrasefias, manejo de plataformas digitales y
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resolucion de dudas. Estas tareas seran realizadas por jévenes voluntarios previamente
capacitados y personal de apoyo local, asegurando un acompanamiento cercano y efectivo.

Fase 5: Evaluacion y cierre

La fase final tiene como objetivo medir el impacto del programa y sistematizar los
aprendizajes obtenidos para su sostenibilidad y mejora futura. Para ello, se aplicaran encuestas
y entrevistas a participantes y actores clave, con el fin de valorar el cumplimiento de los objetivos,
la pertinencia de los contenidos y la satisfaccidon de los beneficiarios. Posteriormente, el equipo
coordinador elaborara un informe final que recopilara los principales hallazgos, buenas practicas,
desafios enfrentados y recomendaciones. Este informe sera socializado con la comunidad y las
instituciones participantes durante un evento de cierre formal, como parte del proceso de

rendicion de cuentas y promocion de futuras iniciativas.
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a) Documentos importantes de la investigacién
Incluir documentos como: instrumentos de recoleccién de la informacion, transcripciones
de material discursivo, bitacoras de trabajo, fotografias, entre otros. Por ejemplo:

Anexo 1. Encuesta aplicada

b) Documentacién obligatoria establecida por la Universidad Hispanoamericana
Anexo 2. Declaracion Jurada
Anexo 3. Carta de aprobacion del TFG por parte del/ de la Tutor(a)
Anexo 4. Carta de aprobacion del TFG por parte del/ de la Lector(a)

Anexo 5. Licencia y autorizacion al CENIT para la utilizacion del TFG
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Anexo 1. Encuesta aplicada

Impacto de la digitalizacion bancaria en el acceso a servicios bancarios y los
riesgos asociados

La siguiente encuesta se realiza con fines estrictamente académicos, como parte de una
investigacion sobre el impacto de la digitalizacion bancaria en el acceso a servicios bancarios y
los riesgos asociados para personas adultas de 20 a 49 anos en el cantdon de Alajuelita, San
José, Costa Rica. Su participacion es completamente voluntaria y anénima. Los datos
recolectados seran utilizados Unicamente para fines de analisis general y no permitiran identificar
a ningun participante. jAgradecemos su colaboracion!

1. Edad

20 - 29 afos

30 - 39 anos

40 - 49 afios

2. Sexo

Masculino

Femenino

Otro / Prefiero no decirlo

3. ¢ Utiliza servicios bancarios digitales (por ejemplo, app mavil, sitio web de su banco)?

Si

No

4. ; Con qué frecuencia utiliza servicios bancarios digitales?

A diario

Varias veces a la semana

Una vez por semana

Una vez al mes
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Casi nunca

5. ¢ Cuales servicios bancarios digitales utiliza con mayor frecuencia? (puede marcar mas
de una opcion).

Consultas de saldo

Transferencias entre cuentas propias

Transferencias a terceros (nacionales / internacionales)

Pago de servicios publicos o privados

Solicitud de préstamos o productos financieros

Inversiones o compra de divisas

Otros:

6. ¢ Considera que los servicios bancarios digitales son faciles de usar?

Si

No

7. ¢ Ha enfrentado dificultades para utilizar los servicios bancarios digitales?

Si

No

8. ¢ Qué tipo de barreras ha enfrentado al utilizar servicios bancarios digitales? (puede
marcar mas de una opcion).

Falta de conocimiento tecnoldgico

Inseguridad o desconfianza en el sistema

Problemas de acceso a internet

Problemas con la aplicacién o plataforma del banco

No tengo un dispositivo adecuado

Ninguna

Otros:

9. ¢ Como califica la seguridad de las plataformas bancarias digitales que utiliza?
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Muy seguras

Seguras

Poco seguras

Inseguras

10. ¢Le preocupa la posibilidad de ser victima de fraude o estafa al utilizar servicios
bancarios digitales?

Si

No

11. ¢ Ha tenido alguna experiencia negativa al utilizar servicios bancarios digitales?

Si

No

12. Si respondié "Si" en la pregunta anterior, ¢ qué tipo de situacion enfrent6?

(Si respondié "No", por favor seleccione "No aplica").

Robo de informacién personal

Pérdida de dinero en la cuenta

Uso no autorizado de los datos bancarios

Problemas con transferencias o pagos

No aplica

Otros:

13. ¢ Considera que el uso de los servicios bancarios digitales ha contribuido a mejorar
su manejo financiero?

Si

No

14. ¢ Utiliza herramientas bancarias digitales para controlar su presupuesto o gastos
personales?

Si
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No
15. ¢Ha cambiado su forma de ahorrar o gastar desde que utiliza servicios bancarios
digitales?

Si, ha mejorado

Si, ha empeorado

No ha cambiado
16. ¢, Qué aspectos considera que deberian mejorar los bancos en sus servicios bancarios

digitales?
17. ¢ Qué estrategias podrian facilitar el acceso a los servicios bancarios digitales en su

comunidad?
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Anexo 2. Declaracion Jurada

DECLARACION JURADA

Yo, Karime Rodriguez Solano , mayor de edad, cédula de identidad numero 1-1838-
0816, en condicion de egresado(a) de la carrera de Administracion de Empresas
con Enfasis en Banca y Finanzas de la Universidad Hispanoamericana, y advertida
de las penas con las que la ley castiga el falso testimonio y el perjurio, declaro bajo
la fe del juramento que dejo rendido en este acto, que para optar por el titulo de
Licenciatura, mi trabajo de graduacion titulado “La digitalizacién bancaria y su
impacto en el acceso a servicios bancarios y los riesgos asociados para la poblacion
adulta de 20 a 49 aios del canton de Alajuelita, San José, Costa Rica, durante el
segundo cuatrimestre del 2025” es una obra original y para su realizacién he
respetado todo lo preceptuado por las leyes penales, asi como la Ley de Derechos
de Autor y Derecho Conexos, nimero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus
reformas, publicada en el Diario Oficial La Gaceta numero 226 del 25 de noviembre
de 1982; especialmente el numeral 70 de dicha Ley en el que se establece: “Es
permitido citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que éstos
no sean tantos y seguidos, que puedan considerarse como una produccién simulada
y sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra original’. Asimismo, que
conozco y acepto que la Universidad se reserva el derecho de protocolizar este
documento ante Notario Publico. Firmo, en fe de lo anterior, en la ciudad de San

José, el 20 de agosto del afio dos mil veinticinco.

Firma
Karime Rodriguez Solano
1-1838-0816
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Anexo 3. Carta de aprobacion del TFG por parte del/ de la Tutor(a)

Seriores

CARTA DEL TUTOR

Administracion de Negocios
Universidad Hispanoamericana

Estimados senores:

San José, 20 de Agosto de 2025

La estudiante Karime Rodriguez Solano, cédula de identidad niumero 1-1838-0816, me ha
presentado, para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado “LA
DIGITALIZACION BANCARIA Y SU IMPACTO EN EL ACCESO A SERVICIOS BANCARIOS Y LOS
RIESGOS ASOCIADOS PARA LA POBLACION ADULTA DE 20 A 49 ANOS DEL CANTON DE

ALAJUELITA, SAN JOSE, COSTA RICA, DURANTE EL SEGUNDO CUATRIMESTRE DEL 2025.”,
el cual ha elaborado para optar por el grado académico de Licenciatura en Administracion de
Empresas, con Enfasis en Banca y Finanzas.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso
de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema, objetivos, justificacion;
antecedentes, marco tedrico, marco metodoldgico, tabulacion, andlisis de datos; conclusiones vy
recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

a) | ORIGINAL DEL TEMA 10% 10%

b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% 20%

C) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 30% | 30%
APLICADOS Y LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 20% 20%

e) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% 20%
TOTAL 100% | 100%

En virtud de la calificacién obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

Rodolfo Bonilla Nuriez
Cédula identidad N° 501760902
Carné Colegio Profesional N° 1552

RODOLFO

ANTONIO BONILLA
NUNEZ (FIRMA)

Firmado digitalmente por
RODOLFO ANTONIO BONILLA
NURNEZ (FIRMA)

Fecha: 2025.08.20 15:05:49 -06'00"
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Anexo 4. Carta de aprobacion del TFG por parte del/ de la Lector(a)

CARTA DE LECTOR

San José, 08 de agosto del 2025

Universidad Hispanoamericana
Sede Heredia
Carrera de Administracion

Estimado sefior

La estudiante KARIME RODRIGUEZ SOLANO, cédula de identidad 1-1838-0816, me
ha presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion
denominado “LA DIGITALIZACION BANCARIA Y SU IMPACTO EN EL ACCESO A
SERVICIOS BANCARIOS Y LOS RIESGOS ASOCIADOS PARA LA POBLACION
ADULTA DE 20 A 49 ANOS DEL CANTON DE ALAJUELITA, SAN JOSE, COSTA
RICA, DURANTE EL SEGUNDO CUATRIMESTRE DEL 2025.”, ¢l cual ha elaborado
para obtener su grado de tesis.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coherencia entre el marco tedrico y analisis de datos, la
consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos y las conclusiones;
asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en términos de aporte de
la investigacion. He verificado que se han hecho las modificaciones correspondientes a las
observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa

publica.
Atte.
ALEXANDER Firmado digitalmente

ALEXANDER
CORDERO EOOrRDERO CESPEDES
CESPEDES (HRMA)

Fecha: 2025.09.08

(FIRMA) 10:19:21 -06'00"

MBA. Alexander Cordero Céspedes, lic.
Cédula 1-732-096
Carné 5813
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Anexo 5. Licencia y autorizacién al CENIT para la utilizaciéon del TFG

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, 8 de septiembre de 2025

Seforas y senores
Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT)

Universidad Hispanoamericana
Estimadas personas:

La suscrita, Karime Rodriguez Solano, con nimero de identificacién 1-1838-0816,
autor(a) del trabajo de graduacién titulado “La digitalizacion bancaria y su impacto
en el acceso a servicios bancarios y los riesgos asociados para la poblacién adulta
de 20 a 49 afos del canton de Alajuelita, San José, Costa Rica, durante el segundo
cuatrimestre del 2025”, presentado y aprobado en el afio 2025 como requisito para
optar por el titulo de Licenciatura en Administracion de Empresas con Enfasis en
Banca y Finanzas; Sl autorizo al Centro de Informaciéon Tecnolégico (CENIT) para
que con fines académicos, muestre a la comunidad universitaria la produccién
intelectual contenida en este documento. De conformidad con lo establecido en la
Ley sobre Derechos de Autor y Derechos Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa
de la Republica de Costa Rica, anexo los términos de la licencia general para
publicacién de obras en el repositorio institucional.

Cordialmente,

Firma
Karime Rodriguez Solano
1-1838-0816




