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PROLOGO

En la era digital actual, la gestién operativa y la adopcidon de tecnologias
innovadoras han revolucionado la forma en que las instituciones financieras interactiian
con sus clientes. En este contexto, el presente estudio se enfoca en la interseccion entre
la gestion operativa y la implementacion de la banca mévil en la Cooperativa de Ahorro

y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo, durante el afio 2023.

A través de un andlisis exhaustivo y detallado, se exploran los desafios,
oportunidades e impactos de la gestion operativa en el proceso de adopciéon y
optimizacion de la banca mdvil en esta institucion financiera clave para la economia
local. Desde la infraestructura tecnoldgica hasta los procedimientos de atencién al
cliente y seguridad de datos, cada aspecto de la gestiobn operativa se examina
minuciosamente para comprender su influencia en la implementacion y el uso efectivo

de los servicios de banca movil.

Este estudio representa un recurso valioso para los actores del sector financiero
cooperativo, asi como para los encargados de formular politicas y estrategias
empresariales en el &mbito de la banca digital. Ofrece una vision integral de los desafios
y oportunidades que enfrenta la Cooperativa EI Sagrario al adoptar y mejorar sus
servicios de banca movil, destacando la importancia de la capacitacion del personal, la
inversion en tecnologia y el apoyo institucional para una transicion exitosa hacia una

banca mas digital y centrada en el cliente.

Con un enfoque orientado hacia el futuro y una comprension profunda de la
interaccion entre la gestion operativa y la satisfaccion del cliente en el contexto de la
banca mdvil, este estudio pretende sentar las bases para servicios financieros mas
eficientes, accesibles y adaptados a las necesidades de los socios de la Cooperativa El

Sagrario en Quevedo y en la regién en su conjunto.

MARLON ALEXIS
MENA MONTOYA

G

ING. MARLON ALEXIS MENA MONTOYA, M.SC.

DOCENTE UNIVERSITARIO E INVESTIGADOR
EVALUADOR EXTERNO

Vil



RESUMEN

La presente investigacion analizd el impacto de la gestion operativa de la banca
movil en la satisfaccion del cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario,
Agencia Quevedo, durante el afio 2023. Este estudio se contextualizé en un entorno de
acelerada transformacion digital en el sistema financiero ecuatoriano, donde las
cooperativas enfrentan retos especificos para implementar tecnologias que garanticen
eficiencia, seguridad y accesibilidad a sus socios. La metodologia aplicada fue de enfoque
mixto: cuantitativo y cualitativo. Se empled una encuesta estructurada basada en el
modelo SERVQUAL, aplicada a una muestra probabilistica de 317 socios, y se
complemento con una entrevista semiestructurada a la oficial de servicios de la agencia,
con el fin de obtener una vision integral de la experiencia del usuario. El analisis de
resultados reveld un alto nivel de satisfaccion general con la banca movil; el 92% de los
socios destaco la facilidad de uso de la aplicacion, el 89% reconocid su velocidad en el
procesamiento de transacciones y el 87% valord positivamente los mecanismos de
seguridad implementados. Sin embargo, se identificaron deficiencias en la dimension de
empatia, donde el 38% de los usuarios report6 una baja personalizacion del servicio, y un
41% manifesto insatisfaccion respecto a los tiempos de respuesta del soporte técnico. El
analisis de correlacion de Pearson demostr6 una relacion positiva y significativa entre la
calidad operativa y la satisfaccion del cliente (r > 0.65), y el modelo de regresion multiple
sefald que las dimensiones de confiabilidad y seguridad explican en conjunto mas del
60% de la varianza en la satisfaccion global. Este estudio proporciona evidencia empirica
valiosa para que la Cooperativa El Sagrario y otras instituciones similares fortalezcan su
estrategia digital, priorizando la inversidon en atencion personalizada, soporte técnico
eficiente y mejoras continuas en la experiencia del usuario. Ademas, contribuye al
conocimiento académico sobre la gestion operativa y adopcion de tecnologias en el
ambito de las finanzas cooperativas, abriendo camino para futuras investigaciones en

transformacion digital e inclusion financiera.

Palabras clave: banca movil, gestion operativa, satisfaccion del cliente, SERVQUAL,

cooperativas de ahorro y crédito.
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ABSTRACT

This research analyzed the impact of mobile banking operational management on
customer satisfaction at the El Sagrario Savings and Credit Cooperative, Quevedo branch,
during the year 2023. The study was conducted in a context of rapid digital transformation
in Ecuador's financial system, where cooperatives face specific challenges in
implementing technologies that ensure efficiency, security, and accessibility for their
members. A mixed-methods approach was employed, combining quantitative and
qualitative techniques. A structured survey based on the SERVQUAL model was
administered to a probabilistic sample of 317 members, and a semi-structured interview
was conducted with the customer service officer to obtain in-depth insights into user
experiences. The results revealed a high overall satisfaction with the mobile banking
service: 92% of users praised the ease of use of the application, 89% appreciated the
transaction processing speed, and 87% positively rated the implemented security
mechanisms. However, deficiencies were identified in the empathy dimension: 38% of
users expressed dissatisfaction with the lack of service personalization, and 41% were
unsatisfied with technical support response times. Pearson’s correlation analysis showed
a strong positive relationship between operational quality and customer satisfaction (r >
0.65). Multiple regression analysis indicated that the dimensions of reliability and
security collectively explained over 60% of the variance in overall satisfaction. This study
provides valuable empirical evidence for El Sagrario Cooperative and similar institutions
to strengthen their digital strategies by investing in personalized service, responsive
technical support, and ongoing improvements to the user experience. Additionally, it
contributes to the academic body of knowledge on operational management and the
adoption of financial technologies in the cooperative sector, paving the way for future

research on digital transformation and financial inclusion.

Key words: mobile banking, operational management, customer satisfaction,

SERVQUAL, savings and credit cooperatives.
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INTRODUCCION

En la era digital, la banca movil se consolidéo como un componente esencial en las
instituciones financieras, transformando significativamente la forma en que los clientes
interactuaron con los servicios bancarios. A nivel macro, el crecimiento del uso de banca
movil en Ecuador present6 una tendencia positiva, incrementando del 2% en 2011 al 24%
en 2021. Este contexto estuvo caracterizado por una creciente preferencia de los usuarios
hacia soluciones digitales que facilitan y agilizan las transacciones financieras,
representando una oportunidad considerable para las instituciones financieras

cooperativas en su proceso de digitalizacion.

En el sector cooperativo ecuatoriano enfrentd desafios particulares relacionados
con la adopcion de estas tecnologias debido principalmente a la naturaleza especifica de
su base de clientes y la estructura organizacional propia de las cooperativas. Factores
como la resistencia al cambio, limitada alfabetizacion digital y preocupaciones sobre la
seguridad en las transacciones digitales constituyeron barreras importantes que debieron
ser abordadas estratégicamente por las instituciones cooperativas para lograr una

implementacion efectiva y un uso eficiente de la banca movil.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, especificamente en su Agencia
Quevedo, no estuvo ajena a esta realidad. Durante el afo 2023, implementé una
plataforma de banca movil destinada a satisfacer las demandas de comodidad, rapidez y
accesibilidad exigidas por sus socios. Sin embargo, se detectaron desafios en el uso
efectivo de la plataforma, observandose una subutilizacion significativa por parte de los
socios. Datos internos indicaron que solo el 23% de los socios utilizaron activamente la
banca movil, y de este porcentaje, inicamente el 12% realizé mas de tres transacciones

mensuales

Ante esta situacion, la presente investigacion tuvo como objetivo evaluar el
impacto de la gestion operativa de la banca movil en la satisfaccion de los clientes de la
Cooperativa El Sagrario. Se identificaron areas especificas de mejora, centradas
principalmente en aspectos como la personalizacion del servicio, la optimizacion de los

tiempos de respuesta del soporte técnico y el fortalecimiento de la confianza en la



seguridad del sistema. A través de un analisis detallado, utilizando métodos mixtos y
apoyandose en el modelo SERVQUAL, se propusieron recomendaciones destinadas a
optimizar la experiencia del usuario y promover una mayor adopcion y eficiencia en el

uso de estos servicios digitales.

La relevancia de este estudio radicé en que proporciond insights clave para
mejorar la gestion operativa de la banca moévil, permitiendo a la Cooperativa tomar
decisiones estratégicas basadas en evidencia para fortalecer su posicién competitiva en el
mercado financiero digital. Ademads, la investigacion aportd al conocimiento general
sobre las dinamicas operativas de las cooperativas en procesos de digitalizacion,
destacando la importancia decisiva de una gestion orientada hacia la satisfaccion y

fidelizacion del cliente.

De lo antes descrito la presente investigacion se desarrolla en cinco capitulos los

mismos que se describen a continuacion:

El Capitulo I presenta el marco contextual de la investigacion, desarrollando los
siguientes apartados: ubicacion y contextualizacion del problema, situacion actual del
problema, formulacion del problema de investigacion, delimitacion del problema,

objetivos generales y especificos, y la justificacion del estudio.

En el Capitulo II se fundamentan las teorias de la investigacion dentro del marco
teorico, abordando la fundamentacion conceptual, tedrica y legal. Se profundiza en la
estructura del tema investigado, proporcionando una base sélida para el desarrollo del

estudio.

El Capitulo III engloba algunos aspectos como la metodologia de la investigacion
compuesta por: tipo de investigacion, métodos analizados, la construccion metodoldgica
del objetivo, poblacion y muestra, técnicas de investigacion, instrumentos de la

investigacion, asi como la elaboracion del marco teorico.

En el Capitulo IV se presentan y analizan los resultados de la investigacion,

abordando cada objetivo especifico planteado inicialmente.



En el Capitulo V se sintetizan las principales conclusiones derivadas del estudio
y se proponen recomendaciones basadas en los resultados obtenidos. Finalmente, se
incluyen la bibliografia y anexos, elementos importantes que respaldan el desarrollo de

la investigacion y evidencian las fuentes consultadas.



CAPITULO I

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“Las limitaciones viven solo en nuestras mentes.
Pero si usamos nuestra imaginacion, nuestras

posibilidades se vuelven ilimitadas.”

Amie Paolinetti



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

La presente investigacion se desarroll6 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“El Sagrario” Ltda. Agencia Quevedo, institucidon financiera ubicada en la parroquia
Quevedo, avenida 7 de octubre entre sexta y séptima, en el canton Quevedo, provincia
de Los Rios, es una institucion de 60 afios en el Sistema Financiero que ofrece servicios
de ahorros, créditos y otros productos financieros a sus socios, a fin de contribuir al
desarrollo econdmico del pais. Referentes importantes de la expansion geografica y del
crecimiento sostenido de la Cooperativa son su Matriz y Agencia Sur en Ambato, las
Sucursales de Riobamba y Latacunga, y las Agencias Quito, El Salto, Guaranda,
Babahoyo, Terminal Terrestre, Milagro y Quevedo, estas ubicaciones desempefian un
papel decisivo a la hora de dar forma a la historia de la institucion y allanar el camino

para el desarrollo cooperativo en otras partes del pais.

La Cooperativa ha evolucionado para adoptar practicas financieras modernas,
diversificando sus servicios y productos para satisfacer las necesidades cambiantes de
sus socios. Un avance notable es la implementacion de servicios de banca movil para
atender la creciente demanda de canales electronicos entre los clientes. Si bien este
servicio esta destinado a mejorar la comodidad y accesibilidad para los miembros, se
observan desafios en su utilizacion eficiente. Factores como la falta de conocimiento
sobre la banca movil, la experiencia limitada en el uso de Internet y la ausencia de
dispositivos moviles entre los miembros podrian estar contribuyendo a la sub

utilizacion.

Este estudio tuvo como propdsito central evaluar como la gestion operativa en
la implementacion de la banca mévil ha incidido en la satisfaccion del cliente dentro de
esta agencia cooperativa. En Ecuador, el contexto financiero ha experimentado una
acelerada transformacion digital, con un crecimiento significativo del uso de
plataformas moviles para transacciones bancarias, incrementando del 2% en 2011 al
24% en 2021. No obstante, el sector cooperativo presenta desafios especificos para la
adopcion eficiente de estas tecnologias debido a limitaciones como la resistencia
cultural al cambio tecnologico, deficiencias en la alfabetizacion digital y

preocupaciones respecto a la seguridad de las transacciones en plataformas moviles.



1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

La gestion operativa en torno a la implementacion y uso de la plataforma de banca
movil en la Agencia Quevedo de la Cooperativa El Sagrario enfrenta diversos desafios
que limitan su efectividad y la satisfaccion del socio. A pesar de la disponibilidad
tecnologica, datos internos del afio 2023 revelan que tnicamente el 23% de los socios
utilizan activamente este canal digital, y solo el 12% realiza mas de tres transacciones
mensuales. Estas cifras indican una subutilizacién significativa del servicio ofrecido,
generando interrogantes sobre las causas especificas y efectos en la satisfaccion general

del cliente.

Entre los principales factores identificados destacan: una baja alfabetizacion
digital, limitaciones en la disponibilidad de dispositivos moéviles entre los socios,
desconfianza generalizada en la seguridad de la plataforma digital y la percepcion
negativa sobre la eficacia en la resolucion de problemas técnicos. Estos elementos han
incidido directamente en la experiencia del usuario, generando frustracion, descontento y

baja frecuencia de uso.

Investigaciones previas sefialan que una gestion operativa deficiente en
plataformas digitales afecta considerablemente la percepcion de calidad del servicio
financiero, la confianza del usuario y la fidelizacion del cliente (Al-Emran et al., 2018).
En la Cooperativa El Sagrario, estas deficiencias administrativas se ven acentuadas por
una planificacion insuficiente, un soporte técnico reactivo mas que proactivo, y
resistencia al cambio en algunos niveles operativos. Tal situacion amenaza con deteriorar
la reputacion institucional, generar pérdidas potenciales de socios y afectar negativamente

los objetivos estratégicos de expansion digital de la cooperativa.

Ante este contexto, se vuelve decisivo evaluar con precision el impacto que la gestion
operativa actual tiene sobre la satisfaccion del cliente para identificar areas prioritarias de
mejora e implementar estrategias dirigidas a optimizar la experiencia del usuario,

promoviendo una transformacion digital sostenible y efectiva.



1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema general

= ;Cudl es el impacto de la gestion operativa de la banca movil en el nivel de
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario,

Agencia Quevedo, afio 20237

1.3.2. Problemas Derivados

= ;Qué aspectos operativos de la banca movil, generan mayores niveles de
satisfaccion entre los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario,
Agencia Quevedo?

= ;Cual es el nivel de satisfaccion del socio al utilizar la banca movil de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo en el ano 2023?

= ;Coémo es la relacion entre la calidad operativa del servicio de la banca mévil y la
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario,

Agencia Quevedo?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO : Administracion
AREA : Sistema Financiero

LINEA : Administracion, Comercio, Economia, Finanzas y Turismo.
LUGAR  : Quevedo
TIEMPO : Afio 2023

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General

* Evaluar el impacto de la gestion operativa de la banca moévil en el nivel de
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario,

Agencia Quevedo, durante el afio 2023.



1.5.2. Objetivos especificos

= Identificar los aspectos operativos de la banca mévil que generen mayores niveles
de satisfaccion entre los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario,
Agencia Quevedo.

= Establecer el nivel de satisfaccion de los socios al utilizar la banca movil de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo, en el afio 2023.

» Determinar la relacion entre la calidad operativa del servicio de la banca movil y
la satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario,

Agencia Quevedo.

1.6. JUSTIFICACION

La presente investigacion sobre el impacto de la gestion operativa de la banca
movil en la satisfaccion del cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario,
Agencia Quevedo, se justifica debido a su relevancia estratégica y practica para el sector
cooperativo ecuatoriano, especialmente en un contexto marcado por la transformacion

digital acelerada de los servicios financieros.

El estudio resulta significativo porque el sector cooperativo enfrenta desafios
especificos al adoptar tecnologias digitales debido a caracteristicas particulares de su base
de socios, como la resistencia cultural al cambio, la limitada alfabetizacion digital y las
preocupaciones relacionadas con la seguridad transaccional. En este sentido, analizar
como la gestion operativa influye en la satisfaccion del cliente permite comprender las
barreras practicas que afectan la adopcion de la banca movil, ofreciendo evidencia
empirica que guie decisiones operativas y estratégicas para mejorar la experiencia del

SOcCio.

La investigacion tiene como finalidad identificar con precision qué aspectos
especificos de la gestion operativa requieren intervencion inmediata para aumentar la
satisfaccion del cliente, contribuyendo directamente a optimizar procesos internos,
asignar recursos con mayor eficiencia y reducir costos operativos asociados a la atencion
presencial y soporte técnico. Ademads, al determinar estos factores criticos, se establece
una guia clara para la Cooperativa El Sagrario y otras entidades cooperativas que buscan

mejorar su competitividad en un mercado financiero cada vez mas digitalizado.



El alcance del estudio es amplio, ya que, mas alld de proporcionar
recomendaciones practicas inmediatas, contribuye a validar y adaptar modelos tedricos
como el TAM (Modelo de Aceptacion Tecnoldgica) al contexto especifico de las
cooperativas ecuatorianas, fortaleciendo la literatura académica existente sobre adopcion

tecnologica en instituciones financieras cooperativas.

Finalmente, la importancia radica en su potencial impacto en términos de
inclusion financiera, puesto que mejorar la gestion operativa de la banca mdévil podria
facilitar el acceso efectivo a servicios financieros digitales a segmentos tradicionalmente
menos atendidos. Este estudio no solo aporta beneficios inmediatos a la Cooperativa El
Sagrario al mejorar la satisfaccion y fidelizaciéon de sus socios, sino que ademas
representa un referente metodoldgico y conceptual para futuras investigaciones y
practicas operativas dentro del sector cooperativo ecuatoriano, impulsando una

transformacion digital sostenible y efectiva.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“Tener confianza y creer en ti es

necesario para alcanzar tu potencial.”

Sheryl Sandberg



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Gestion

La gestion implica el disefo y la implementacion de actividades necesarias para
alcanzar los objetivos de una organizacion. Consiste en un proceso continuo de toma de
decisiones, planificacion, organizacion, direccion y control, orientado a lograr eficiencia

y efectividad en la consecucion de los objetivos organizacionales (Aduviri, 2021).

2.1.2. Gestion Operativa

De acuerdo con Minta y Feijo (2023) en su articulo publicado define a la gestion
operativa como la base de operaciones para brindar un buen servicio y contribuir a la
sostenibilidad de los recursos de la organizacion, también mejorar la calidad en cuanto a
recursos humanos para que los trabajadores generen mayor confianza y seguridad y esto

a su vez generando mayores oportunidades.

En cuanto a la gestion operativa, se trata del conjunto de actividades y procesos
destinados a gestionar los recursos y operaciones de una empresa con el proposito de
alcanzar los objetivos estratégicos y satisfacer las necesidades de los clientes (Boveda et

al., 2015).

Por su parte, Chase et al., (2018) definen la gestion operativa como el conjunto
sistematico de actividades destinadas a transformar recursos en bienes y servicios con alto
valor agregado, mediante procedimientos claramente definidos y controlados. Estos
autores destacan que la gestion operativa no solo abarca procesos técnicos, sino también
elementos humanos y estratégicos que requieren una integracion efectiva para alcanzar el

éxito organizacional sostenido.

2.1.3. Operativa

Se entiende por operativo que esta en actividad o que funciona correctamente y

brinda los resultados esperados (Orellana, 2023).

En el contexto de la gestion empresarial y organizacional, el término "operativo"

se refiere al conjunto de actividades y procesos que son esenciales para el funcionamiento
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diario y la ejecucion de las tareas fundamentales de una organizacion. Lo operativo abarca
la implementacion de estrategias, la asignacion de recursos, la coordinacién de

actividades y la supervision del desempefio para alcanzar los objetivos establecidos.

En un sentido mas amplio, lo operativo implica la capacidad de poner en practica
planes y decisiones, asegurando que se traduzcan en acciones concretas y resultados
tangibles. Se enfoca en la eficiencia, la efectividad y la optimizacion de los recursos

disponibles para lograr un rendimiento 6ptimo.

2.1.4. Cliente

Se define como un individuo o entidad que adquiere bienes en comercios o utiliza
frecuentemente las prestaciones de profesionales o empresas a cambio de un pago.
También pueden hacerlo con el propdsito de emplear el producto o servicio para llevar a

cabo una actividad comercial o negocio mas adelante (Lopez, 2020).

De acuerdo a Orellana (2023), el cliente es una persona, empresa u organizacion
que voluntariamente obtiene o compra productos o servicios que necesita o desea para si
misma, para otras personas u organizaciones; Por tanto, esta es la razon principal por la
que se crean, fabrican, fabrican y comercializan productos y servicios. Son personas,
empresas u organizaciones que adquieren bienes o servicios de otra entidad, como un
comercio, empresa o proveedor, también se puede decir que son aquellos que realizan
transacciones comerciales, ya sea comprando productos, contratando servicios o

participando en intercambios econdmicos.

Los clientes son individuos o entidades que adquieren bienes o servicios de un
proveedor, ya sea una empresa, comercio u organizacion. Estos participan en
transacciones econdmicas que incluyen la compra de productos, la contratacion de
servicios o cualquier otro tipo de intercambio comercial. En esencia, los clientes son los
actores fundamentales en cualquier relacion comercial, siendo los destinatarios finales de

los productos o servicios ofrecidos en el mercado.
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2.1.5. Satisfaccion al Cliente

La satisfaccion del consumidor, tal como expresan Tapia y Quisimalin (2022), se
refiere al grado en que una persona se siente conforme, lo cual surge al evaluar las
caracteristicas de un producto en comparacién con lo que esperaba. Este sentido de

satisfaccion depende de la discrepancia entre lo que se experimento y lo que se anticipo.

La satisfaccion del cliente es crucial tanto para las entidades privadas como para
las publicas. Estas organizaciones tienen la responsabilidad de mejorar la calidad de vida
de la comunidad, lo cual se complica aun mas al gestionar de manera adecuada los
recursos que el gobierno les asigna para brindar un servicio de excelencia. Este
cumplimiento de las necesidades y expectativas del cliente por parte de la empresa se
relaciona con la impresion favorable que el consumidor tiene sobre la calidad de lo que

ha adquirido y su experiencia en su totalidad (Sardana y Bajpai, 2020).

2.1.6. Banca Movil

Desde una perspectiva amplia, el término de banca movil es referido a un servicio
proporcionado por bancos o entidades financieras mediante una aplicacion que se instala
en el teléfono celular del cliente, la cual le facilita llevar a cabo una variedad de
operaciones financieras y administrativas en el tiempo en que lo considere oportuno

durante todos los dias del afio (Rodriguez, 2018).

Este servicio ofrece a los usuarios la capacidad de ejecutar multiples actividades
bancarias como verificar saldos, realizar transferencias, abonar servicios, solicitar
créditos, entre otras, todo a través de una aplicacion mévil en sus dispositivos (Badillo et

al., 2022).

La banca movil es el conjunto de las posibles operaciones que un banco realiza a
través de la utilizacion de medios electronicos, principalmente mediante el internet, de
igual manera a través de VPN (Virtual Private Networks) en espafiol red privada virtual,
teléfono y teléfono celular, estas operaciones no se necesitan de la presencia fisica del
cliente en una sucursal de la entidad bancaria. De igual manera, la banca movil puede ser
definida como la alternativa que incluye transacciones para transferencias o pagos

mediante el internet o para acceder a informacion de la cuenta bancaria (Vallejo, 2022).
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2.1.7. Banca digital

De acuerdo a Orellana (2023), la banca en linea es un servicio que sin duda sera
bien recibido por los jévenes adultos, dado que tienen acceso a un smartphone y una gran
parte emplea aplicaciones bancarias, al menos para llevar a cabo transacciones y revisar

su balance.

La banca digital se refiere al uso de tecnologias digitales, especialmente
plataformas online y aplicaciones moviles, mediante las cuales las instituciones
financieras ofrecen servicios bancarios de forma virtual, sin necesidad de interaccion
fisica entre los clientes y las sucursales tradicionales. Segun (Vives, 2019), la banca
digital representa una profunda transformaciéon del sector financiero tradicional,
integrando tecnologias emergentes como la inteligencia artificial, blockchain y analisis
avanzado de datos para mejorar la experiencia del cliente, reducir costos operativos y
optimizar procesos internos. Este autor sostiene que la banca digital permite a las
entidades financieras atender de manera agil, segura y personalizada las necesidades

cambiantes de los consumidores digitales.

En este mismo contexto, (Omarini, 2021) sefiala que la banca digital ha redefinido
las relaciones entre clientes y bancos mediante una interaccion mas directa, agil y
efectiva, posibilitando una respuesta inmediata y adaptativa ante las demandas del
mercado financiero actual. Asimismo, enfatiza que esta modalidad bancaria no solo
mejora la eficiencia y accesibilidad del servicio, sino que también genera un cambio
estratégico significativo, impulsando a las instituciones financieras a adoptar enfoques

innovadores y centrados en la experiencia integral del cliente digitalizado.

2.1.8. Seguridad Digital

La seguridad digital se refiere al conjunto de practicas, estrategias y herramientas
tecnologicas disefiadas para proteger la informacion digital contra amenazas externas e
internas, asegurando la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos. Segin
(Stallings & Brown, L., 2018), la seguridad digital es especialmente critica en sectores
como el financiero debido al alto valor econdmico de los datos gestionados y al impacto

potencial de las brechas de seguridad en la confianza de los usuarios. Estos autores
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destacan que la implementacion efectiva de medidas de seguridad digital requiere una
combinacion de politicas organizacionales, herramientas tecnologicas avanzadas y

educacién continua para los empleados y usuarios finales.

Adicionalmente, seguin Whitman y Mattord (2019), la seguridad digital es un
aspecto integral del proceso gerencial, cuyo éxito depende en gran medida de la capacidad
de anticiparse y responder a amenazas emergentes mediante un enfoque proactivo y
adaptativo. Estos autores enfatizan la importancia de mantener actualizados
constantemente los sistemas y procesos de seguridad, a fin de proteger la infraestructura
digital contra vulnerabilidades emergentes, garantizando asi una operacion segura y

confiable.

2.1.9. Aplicaciones maviles

Actualmente, hay areas y grupos de la poblacion donde no operan las entidades
bancarias convencionales; por tanto, la banca movil les proporciona la oportunidad de
contar con servicios financieros por primera vez. Aunque el Banco Central ya ha
comenzado a implementar pagos moéviles en Ecuador, la ciudadania muestra recelo hacia
la utilizacion de estos sistemas, lo que genera un nivel de ignorancia sobre el tema debido
a la falta de informacién y la poca divulgacion, asi ha sido hasta el momento (Demarquet

y Chedraui, 2022).

Segun lo indicado por Aduviri (2021), las aplicaciones moviles permiten a los
usuarios la posibilidad de simular créditos de las instituciones bancarias més cercanas, de
cualquier banco y también de aquellos que ofrecen préstamos similares; ademas de
detectar cudl de ellas brinda la mejor opcion, el usuario puede ver las sucursales con su
informacion y direcciones, facilitando la seleccion de la institucion financiera que ofrezca

las mejores condiciones al solicitar un préstamo.

Asimismo, las aplicaciones moéviles permiten a los clientes llevar a cabo
operaciones desde su teléfono, smartphone u otro aparato movil, permitiendo de forma
intuitiva realizar pagos de servicios, manejar tarjetas de crédito, revisar movimientos y
saldos, entre otras transacciones financieras. También se considera que puede ser una

excelente herramienta para gestionar sus finanzas gracias a su facilidad de uso (Arce,
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2021). Ademas, estan disefiadas para funcionar en dispositivos moéviles como teléfonos
inteligentes. Estas aplicaciones ofrecen multiples funciones y servicios que permiten a
los usuarios llevar a cabo varias tareas y acceder a servicios de manera rapida y comoda

desde sus dispositivos mdviles (ASOBANCA, 2023).

2.1.10. Experiencia al Cliente

La Experiencia del Cliente es un concepto integral que abarca todas las
interacciones entre una organizacion y sus clientes a lo largo del tiempo. Carbone y
Haeckel (1994) la definen como "la impresion que se llevan las personas de sus
encuentros con productos, servicios y negocios, una percepcion producida cuando los
humanos consolidan la informacion sensorial". Esta definicion enfatiza la naturaleza
holistica de la experiencia del cliente, destacando como las percepciones se forman a

través de multiples puntos de contacto y estimulos sensoriales.

Ampliando esta perspectiva, Verhoef et al. (2009) sefialan que "la experiencia del
cliente abarca la experiencia total, incluyendo las fases de busqueda, compra, consumo y
postventa de la experiencia. Esta definicion subraya la importancia de considerar todo el
ciclo de vida del cliente, desde la etapa inicial de busqueda de informacion hasta las
interacciones posteriores a la compra. En el contexto de la banca mévil, esto implica que
la experiencia del cliente no se limita solo al uso de la aplicacion, sino que incluye todos
los aspectos relacionados con el servicio, desde la facilidad de registro hasta la resolucion

de problemas y el soporte postventa.

2.1.11. Clasificacion de los clientes actuales

De acuerdo con Jaime y Valarezo (2022), los clientes se categorizan en diferentes
grupos segin su permanencia, frecuencia de compra, cantidad de gasto, grado de

satisfaccion y nivel de influencia:

Existen clientes activos y clientes inactivos. Los clientes activos son aquellos que
estan realizando compras actualmente o que lo hicieron hace poco. Por otro lado, los
clientes inactivos son aquellos cuya tltima compra fue hace mucho tiempo, lo que sugiere
que podrian haberse cambiado a la competencia, estar descontentos con el servicio o

producto recibido, o simplemente haber perdido necesidad del mismo.
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Esta clasificacion resulta muy valiosa porque ayuda a reconocer a los clientes que
estan realizando compras en el presente y que requieren atencién especial para su
retencion. Ademas, también permite identificar a aquellos que han dejado de comprar en
la empresa, lo que sugiere que se necesitan estrategias especificas para entender las

razones de su salida y hacer un esfuerzo por recuperarlos.

2.1.12. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es una herramienta reconocida internacionalmente para
evaluar la calidad del servicio mediante la comparacion entre las expectativas del cliente
y la percepcion real del servicio que este recibe. De acuerdo con Kotler y Keller (2021),
este modelo se estructura en torno a cinco dimensiones fundamentales: tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, las cuales permiten medir
sistematicamente la calidad percibida en servicios, identificando posibles discrepancias

entre lo esperado y lo experimentado por los usuarios.

En este mismo contexto, Zeithaml et al., (2018) complementan esta perspectiva al
sefialar que SERVQUAL proporciona un método estructurado y sistematico para medir y
gestionar la calidad del servicio. Aseguran que, al aplicar este modelo, las organizaciones
adquieren insights valiosos que permiten la implementacion de acciones correctivas
especificas, mejorando asi la percepcion general del cliente hacia el servicio,

incrementando la fidelizacion y favoreciendo el posicionamiento competitivo.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Gestion operativa financiera

La planificacién, organizacion, direccion y supervision de las actividades
econdmicas que producen ingresos son parte de una funcion financiera operativa, la cual
depende de decisiones econdmicas a corto plazo. Esto incluye inversiones actuales y el

financiamiento imprescindible para conservar esas inversiones (Herrera y Muioz, 2022).

Asimismo, segin Reyes (2022), la administracion de una empresa abarca

principalmente tres areas clave: En primer lugar, se presentan los ingresos ligados a la
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actividad central del negocio, que pueden aparecer mediante la comercializacién de
productos, la prestacion de servicios y la fabricacion de articulos destinados a la venta.
En segundo lugar, el beneficio operativo esta relacionado con los costos implicados, es
decir, aquellos que se generan al producir una unidad de ingresos para la entidad (Trujillo,
2021). Por ultimo, el tercer aspecto engloba el conjunto de actividades que sostienen el
funcionamiento de la empresa, reflejandose en los gastos necesarios para la venta de
productos, conocidos como costos de distribucion, asi como en los costos relacionados

con la administracion de la compaiia (Vallejo, 2022).

2.2.1.1. Gestion operativa de la banca

De acuerdo a Tapia y Quisimalin (2022), 1a gestioén operativa de la banca se refiere
al conjunto de procesos, actividades y recursos que las instituciones financieras
implementan para garantizar el funcionamiento eficiente y efectivo de sus operaciones
diarias. Esta gestion incluye la administracion de los sistemas tecnoldgicos, la ejecucion
de transacciones financieras, el manejo de riesgos, y la atencion al cliente. Es una funciéon
clave que asegura que los productos y servicios bancarios, como préstamos, cuentas de
ahorro, transferencias y pagos, se lleven a cabo de manera confiable, cumpliendo con las
regulaciones legales y normativas vigentes. Asimismo, abarca aspectos relacionados con
la seguridad financiera y la optimizacion de recursos, promoviendo la sostenibilidad y

competitividad del banco en el mercado (Sardana y Bajpai, 2020).

En un contexto moderno, de acuerdo a lo indicado por Urdaneta y Zambrano
(2024), la gestion operativa también se centra en la integracion de tecnologias avanzadas
como la inteligencia artificial, la automatizacion y la digitalizacion de servicios, con el
fin de mejorar la experiencia del cliente y reducir costos operativos. Esto implica una
planificacion estratégica para adoptar sistemas mas agiles que permitan responder
rapidamente a las demandas cambiantes del entorno financiero. De igual forma, la gestion
operativa desempefa un papel fundamental en la mitigacion de riesgos operativos y
cibernéticos, asegurando la continuidad del negocio y protegiendo tanto los intereses de

los clientes como los de la institucion.
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2.2.2. Clasificacion de los clientes actuales

De acuerdo con Jaime y Valarezo (2022), los clientes se categorizan en diferentes
grupos segin su permanencia, frecuencia de compra, cantidad de gasto, grado de

satisfaccion y nivel de influencia:

Existen clientes activos y clientes inactivos. Los clientes activos son aquellos que
estan realizando compras actualmente o que lo hicieron hace poco. Por otro lado, los
clientes inactivos son aquellos cuya ultima compra fue hace mucho tiempo, lo que sugiere
que podrian haberse cambiado a la competencia, estar descontentos con el servicio o

producto recibido, o simplemente haber perdido necesidad del mismo.

Esta clasificacion resulta muy valiosa porque ayuda a reconocer a los clientes que
estan realizando compras en el presente y que requieren atencion especial para su
retencion. Ademads, también permite identificar a aquellos que han dejado de comprar en
la empresa, lo que sugiere que se necesitan estrategias especificas para entender las

razones de su salida y hacer un esfuerzo por recuperarlos.

2.2.3. Evaluacion del desempeiio de la satisfaccion al cliente

Para realizar el correspondiente anélisis de los modelos de medicion, primero es
importante conocer las dimensiones y el tipo de evaluacion presentes en el concepto de
calidad de servicio, por lo que se establecen cinco niveles de evaluacion del desempeiio
de una empresa segin con la satisfaccion del cliente (Herrera & Muioz, 2022), a
continuacion. Ademas, de acuerdo a Espinosa y Parra (2020), se presentan los niveles y

la conceptualizacion de cada uno de ellos:

Fiabilidad: en este nivel, se considera el cumplimiento de lo que se promete, los
intereses en la resolucion de conflictos, la elaboracion del servicio a la primera opcion,

dentro del plazo prometido y con ausencia de errores.

Capacidad: en este nivel se considera a un personal comunicativo, rapido,
colaborador, informado, y que mediante una actitud positiva ayude a solventar las

necesidades de los clientes en el menor tiempo posible.
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Seguridad: en este punto es importante contar con personal amable y con buena
formacion para transmitir confianza a los clientes ante cualquier eventualidad presentada,

de forma segura y confiable.

Empatia: aqui el cliente debe contar con una atencion individualizada por parte
de los colaboradores, debe igual manera, debe existir la compresion de las necesidades

del cliente.

Intangibilidad.: los servicios no pueden inventariarse, sino que la capacidad total

de produccion debe ser utilizada sin dejar nada pendiente.

En lo que corresponde a la experiencia de la calidad del servicio esta se encuentra
influenciada por otras dos dimensiones, y estas son la calidad técnica y funcional. La
calidad técnica se refiere a cuando el servicio se encuentra técnicamente idoneo para
alcanzar la aceptacion por parte del cliente. Por otra parte, la calidad funcional se enfoca
en la manera en la que el cliente es atendido mientras el servicio es otorgado (Cevallos,

2022).

Tan importante es el nivel de satisfaccion de los clientes, que de este factor
depende que una organizacion sea competitiva en un mercado creciente y demandante;
es asi, que las grandes empresas se preocupan por la medicion y evaluacion constante de
la complacencia de los clientes, en cuanto a sus necesidades, deseos y lo que esperan
enfocado en sus expectativas de la empresa; lo cual equivale a una interdependencia entre
la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, lo cual distingue a las organizaciones
que no solo buscan entrar a nuevos mercados, sino mantenerse brindando un servicio de

calidad (Arce, 2021).

2.2.4. Calidad de servicios electronicos y su efecto en la satisfaccion del cliente

Bonilla et al. (2024), el uso de nuevas tecnologias es particularmente importante
en el sector bancario porque permite a las empresas financieras conocer las preferencias
de cada cliente, entre ellas estan: acceder a un sistema en linea para realizar transacciones,
revisar sus cuentas, solicitar créditos y administrar sus tarjetas, entre otras operaciones,
debido a que cuentan con sistemas que retienen toda la informacion que busca el usuario

al conectarse con la entidad. De este modo, las entidades van conociendo cada vez mejor

20



al consumidor, y asi pueden ofrecerle productos y servicios personalizados que pueden

interesarle en cada momento.

En afios recientes, se han sugerido diversos modelos para evaluar la calidad de los
servicios en linea, los cuales han sido aplicados para identificar conexiones y medir como
la calidad de estos servicios influye en la satisfaccion global de los clientes en el sector
bancario (Alarcon, 2018). Los investigadores Heidari y colaboradores (2014) llevaron a
cabo un analisis utilizando el modelo E-S-QUAL, donde se incorporan revisionas como
agregar dimensiones relacionadas con la facilidad de uso, ahorro de tiempo, conveniencia,
privacidad, precision y funcionalidades multiples. En esta investigacion, se investiga
como estas dimensiones se relacionan con la calidad del servicio electronico y, a su vez,
con la satisfaccion del consumidor. Los hallazgos indican que estas seis dimensiones

tienen un efecto positivo significativo sobre la variable de satisfaccion.

Estos hallazgos se respaldan con un trabajo realizado por Liang y Pei-Ching
(2015), quienes aplicaron un modelo E-RecS-Qual adaptado, centrandose en dimensiones
como la seguridad en linea, atencion telefonica y derechos de los consumidores;
sugiriendo que la calidad del servicio tiene un impacto significativo y directo de manera
positiva sobre la satisfaccion. Ademads, concluyen que la calidad del servicio afecta
indirectamente la lealtad del consumidor a través de la satisfaccion del cliente. Puriwat y
Tripopsakul (2017), aplicando el modelo E-SERVQUAL, identificaron dimensiones
como disefio de interface, confiabilidad, capacidad de respuesta, confianza y
personalizacion; encontrando que resultan en un efecto positivo sobre la satisfaccion del
cliente. Para aumentar dicha satisfaccion, enfatizan la necesidad de que las instituciones
bancarias fortalezcan la dimension de confiabilidad en mayor proporcion comparado con

otras.

De Leodn et al. (2020) aplicaron el modelo SST-QUAL en un estudio empirico
centrado en usuarios de banca moévil, concluyendo que dimensiones como conveniencia,
personalizacion, disefio, disfrute, seguridad y felicidad influyen positivamente en la
satisfaccion. Estos resultados respaldan el hallazgo de esta investigacion, donde también
se evidencia que una mejor calidad del servicio digital incide directamente en la

percepcion de satisfaccion del usuario.
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Ahmed y sus colaboradores (2021), utilizando el modelo E-SQUAL, llevaron a
cabo una investigacion que incluye la variable de requerimientos personales en el modelo
preestablecido. Concluyen que la dimension de eficiencia muestra una relacion positiva
y relevante con la satisfaccion de los usuarios de servicios electronicos. Sin embargo,
encontraron que la dimension de seguridad y privacidad es la que impacta mas en esta
variable de satisfaccion, y ademas, afirman que la disponibilidad del sistema tiene una

importancia similar en la satisfaccion evaluada.

Nadkarni y Harsolekar (2022), utilizando una version modificada del modelo
SERVQUAL que abarca las dimensiones de tiempos de respuesta, confiabilidad, banca
en linea, seguridad/operaciones y el saber del personal, realizaron un estudio con analisis
de regresion enfocado en la ciudad de Mumbai, India. Ellos determinan que estas
dimensiones estan significativamente relacionadas con la satisfaccion de los
consumidores. Ademads, mediante un analisis de correlacion, confirman que la calidad del

servicio se asocia de manera relevante con la satisfaccion previamente indicada.

Cjahua y Valdez (2020) analizaron la relacion entre la banca electronica y la
satisfaccion del cliente en el Banco Scotiabank, distrito del Rimac, como parte de su tesis
para obtener el titulo de licenciados en Administracion en la Universidad del Norte, Pert.
La investigacion, de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo correlacional, disefio no
experimental y corte transversal, utilizé encuestas aplicadas a 250 clientes. Los resultados
destacaron una fuerte relacion entre las variables estudiadas, mostrando que dimensiones
como expectativas, percepcion y calidad percibida dependen de factores como
accesibilidad, rapidez y seguridad del servicio electronico. Ademads, se identificaron
como esenciales para medir la calidad de los servicios electronicos bancarios la eficiencia,

disponibilidad, cumplimiento y privacidad en las aplicaciones bancarias.

2.2.5. Caracteristicas especificas en la satisfaccion en servicios digitales

La incorporacion de instrumentos y tecnologia digital es esencial en el dia a dia
de los entornos laborales, familiares y educativos de la actualidad, por lo que utilizar
correctamente estas herramientas en las industrias, en especial en la financiera, nos
ayudara a abordar los problemas presentes. Retos vinculados a la inclusion financiera de

las personas. En este marco, la banca movil es crucial para ofrecer servicios financieros
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a la comunidad y establecer las bases para fomentar el comercio electronico (Lopez,

2020).

La incorporacién de herramientas y tecnologia informatica en la vida diaria ha
cambiado de manera contundente la forma en que nos relacionamos con nuestro entorno,
especialmente en ambitos como el trabajo, la familia y la educacion. Los beneficios que
mencionas son evidentes tanto para las entidades financieras como para sus usuarios. La
disminucion de los costos de transaccion y la capacidad de ofrecer servicios adaptados
son aspectos destacados para las instituciones, mientras que los consumidores disfrutan
de un ahorro de tiempo, tarifas de transaccion mas bajas y una mayor autonomia en sus
operaciones. En resumen, la banca movil se presenta como una herramienta fundamental
para fomentar el crecimiento del comercio electronico y optimizar la eficacia en el &mbito

financiero (Dominguez, 2021).

La orientacion de la banca electronica hacia la satisfaccion al cliente segtn lo que
indica Ardunio y Pefialoza (2015) plantean la necesidad de retener a los clientes actuales
mejorando la calidad del servicio para de esta forma incrementar la lealtad hacia la
empresa o marca y favorecer la recompra posterior. De esta manera, el autor desarrolla
un modelo que persigue identificar los antecedentes de las intenciones de recompra, desde

una perspectiva de la gestion de las relaciones con el cliente.

En resumen, segun lo reporta ASOBANCA (2023), desde la llegada del internet
ha habido un gran cambio en cuanto el uso de la banca electronica, en cuanto a la
experiencia del usuario antes tenian que asistir presencialmente con largas filas a hacer
sus debidos procesos ya sea para pedir préstamos, tarjetas de crédito, enviar dinero entre
otras cosas. Hoy en cambio con tener un teléfono o una computadora se puede hacer eso,
y otras cosas mas, desde la comodidad de la casa. Esto es gracias a que las diferentes
entidades bancarias entienden que el nivel de satisfaccion de los clientes tiene una
relacion directa con la atencion a las interacciones mas relevantes, cuya buena resolucion
multiplica la satisfaccion de los clientes y su fidelidad, por lo que entre mas rapido y
eficaz sean en cuanto al uso de servicios electronicos, mayores consumidores estaran

satisfechos.
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2.2.6. Importancia de la Banca movil

Desde ese contexto, el uso de la banca por dispositivos méviles se ha vuelto muy
relevante a nivel global por las posibilidades que ofrece a las personas para gestionar su
dinero de manera digital a través de teléfonos. Los avances en tecnologia movil presentan
una ocasion Unica para el desarrollo del sector bancario. Con el crecimiento de la
economia, el poder de compra de las personas también estd en aumento. En diversas
partes del mundo, muchas personas cuentan con teléfonos, pero carecen de cuentas
bancarias. Por lo tanto, el uso de plataformas moéviles se presenta como un método eficaz

para incorporarlas al sector financiero (Espinosa & Parra, 2020).

En los afios venideros, el sector bancario dependerd cada vez menos de la
interaccion fisica y adoptara en mayor medida el uso de servicios a través de dispositivos
digitales. En este sentido, los neobancos han surgido recientemente en el ambito
financiero, estableciéndose como una nueva clase de empresas que brinda sus servicios

de forma totalmente digital, revolucionando asi el panorama bancario (Ramos, 2020).

El uso de herramientas digitales y tecnologias se ha integrado en la vida diaria en
los &mbitos laboral, educativo y familiar de nuestra sociedad. Por lo tanto, la correcta
implementacién de estas herramientas en sectores productivos, particularmente en el
financiero, serd clave para enfrentar desafios importantes relacionados con la inclusion
financiera de las personas. En este marco, la banca moévil juega un papel crucial,
facilitando que la poblacion acceda a los servicios financieros y creando las condiciones

propicias para el crecimiento del comercio en linea (Sanchez & Jiménez, 2020).

Entre las ventajas que ofrece la banca moévil a las instituciones financieras se
encuentran la reduccion de costos operativos y la posibilidad de brindar servicios de
manera mas adaptada a las necesidades de los clientes. Desde la perspectiva del usuario,
se traduce en un ahorro de tiempo, menores costos por cada transacciéon y mayor
autonomia para realizar sus gestiones. Ademas, la banca movil ha facilitado un acceso

importante de la poblacién al sistema financiero (Urdaneta & Zambrano, 2024).
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2.2.6.1. Caracteristicas de la banca movil

El servicio de banca movil es una plataforma que facilita a los usuarios llevar a
cabo operaciones financieras a distancia mediante un dispositivo mévil, disponible todo
el dia y todos los dias. Este tipo de banca ahorra tiempo y recursos para los usuarios al
suprimir la necesidad de visitar una oficina bancaria. En términos generales, la banca
movil puede ayudar a superar obsticulos esenciales para que las personas de bajos

ingresos accedan a servicios financieros: el costo y la accesibilidad fisica (Dominguez,

2021).
2.2.6.2. Ventajas y desventajas del uso de la banca movil

El servicio de la banca movil en los diferentes paises, se constituye en un servicio
con un gran numero de ventajas, entre las que se destacan la disponibilidad, comodidad,
el ahorro de tiempo, la rapidez en los tiempos de respuesta, la transparencia en la
informacion, el ahorro en comisiones, la innovacion tecnologica. Ademas, la banca movil
fortalece la relacion con el cliente y una vez que esta haya sido consolidada, se traducira
en un impedimento para volver a realizar operaciones en los canales tradicionales, por
ende, cumpliendo los distintos objetivos planteados por las entidades financieras

(Demarquet & Chedraui, 2022).

Asimismo, una de las principales ventajas en esta nueva era de la banca, es la
eficiencia y esta dependera de forma directa del crecimiento digital y un gasto menor en
infraestructura y personal, porque los costos operativos disminuiran considerablemente

en relacion con la banca tradicional (Fragoso & Espinoza, 2017).

Entre las desventajas se evidencia la necesidad de contar con un teléfono
inteligente o computador para realizar las transacciones y de igual manera con una
conexion de internet. Existe mayor esfuerzo para leer y comprender las caracteristicas de
los distintos productos ofrecidos en este canal digital, por lo que muchas personas

prefieren que alguien les explique (Hernandez et al., 2018).

25



2.2.6.3. Tecnologias utilizadas en la banca movil

La tendencia que ha experimentado un impacto positivo mayor en los servicios
bancarios que usan tarjetas de débito o crédito son los métodos de pago en linea. Las
restricciones de movilidad han influido significativamente en la adopcion casi forzada
por parte de los usuarios para llevar a cabo transacciones que requieren pagar o recibir
dinero por productos o servicios ofrecidos o comprados en internet. Los cajeros
automaticos no sufrieron alteraciones ya que su cantidad no depende de la demanda, sino
de la planificacion bancaria. A pesar de la alta necesidad de efectivo, se anticipaba un

crecimiento mas notorio, pero no se alined con el aumento de la demanda (Herrera &

Muiioz, 2022).

Hoy en dia, el progreso tecnoldgico ha beneficiado las operaciones tanto de
individuos como de entidades, simplificando tramites tediosos y facilitando el acceso a
los servicios bancarios mediante sistemas informéticos, aplicaciones y el uso de teléfonos
inteligentes. Con el fin de promover el desarrollo de actividades productivas y cotidianas,
las instituciones financieras han implementado ventanillas especializadas, gestion de
efectivo, cajeros automaticos, banca en linea, banca electrénica y banca mévil, entre otros

(Hurtado, 2019).

Estas novedades en el sistema financiero han permitido que nuevos modelos de
negocio apoyen la financiacién bancaria al disminuir considerablemente los costos
asociados con la infraestructura, equipamiento y personal necesarios para abrir una
sucursal, ademas de permitir realizar multiples transacciones sin acudir a las oficinas, lo
que ha resultado en una menor afluencia de clientes, llevando a los usuarios a buscar

servicios especializados. (Jaime & Valarezo, 2022).

Lizarzaburu (2020) sefiala que las tendencias digitales representan un conjunto de
nuevas tecnologias que se alinean con las necesidades contemporaneas de la industria a
la que estan dirigidas, y que desde el siglo XXI han sido adoptadas cada vez mas por las
organizaciones como un medio para hacer negocios, siendo la pandemia un periodo que
les permitié evaluar tendencias y entender los comportamientos de compra mediante la

implementacion de herramientas modernas que se ajustan a las demandas actuales.
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Por ultimo, es importante destacar que, en una sociedad, cuando los individuos se
apoyan mutuamente, aprecian sus preferencias o toman decisiones, se establecen
tendencias sociales. En este contexto, cualquier aplicacion, juego o plataforma que atraiga
a una gran cantidad de usuarios puede convertirse en una tendencia digital. Los avances
y cambios tecnoldgicos afectan como las personas interactian, se comunican y llevan a

cabo actividades en el mundo digital (Orellana, 2023).

2.2.6.4. Operaciones y servicios ofrecidos a través de la banca movil

De acuerdo a lo reportado por Ramos (2020), 1a banca movil se ha convertido en
una herramienta fundamental para las instituciones financieras, permitiendo a los usuarios
realizar diversas operaciones de manera comoda y segura. No obstante, La Cooperativa
El Sagrario no es la excepcion y ofrece una amplia gama de funcionalidades a través de
su aplicacion moévil. Estas funciones no solo simplifican las transacciones diarias, sino
que también mejoran la experiencia del cliente, promoviendo la inclusion financiera y la

eficiencia operativa.

Las funcionalidades de la banca movil de la Cooperativa El Sagrario incluyen
transferencias interbancarias, pago de servicios basicos, manejo de tarjetas de débito,
recargas electronicas, consulta de saldos, solicitud de préstamos y bloqueo de tarjetas.
Estas herramientas han sido identificadas como elementos clave para mejorar la
experiencia del usuario. Tal como sefiala Pérez (2021), la disponibilidad de servicios
digitales simples, seguros y eficientes es determinante para la percepcion positiva del

cliente en el sector financiero.

Transferencias de dinero. - La posibilidad de realizar transferencias entre
cuentas dentro de la misma cooperativa o hacia otras entidades financieras es una de las
funcionalidades més practicas. Este servicio elimina la necesidad de acudir fisicamente a
una sucursal, ahorrando tiempo y reduciendo costos operativos. Ademas, la opcion de
transferencias interbancarias amplia el alcance del usuario, permitiéndole gestionar sus
fondos de manera integral. El sistema garantiza transacciones rapidas y seguras,
protegiendo los datos personales mediante tecnologias de cifrado avanzadas, lo que

refuerza la confianza en los usuarios. Este servicio también resulta esencial para
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microempresarios y trabajadores independientes, quienes pueden manejar sus ingresos y

pagos sin interrupciones.

Pago de servicios basicos. - Con la banca moévil de la Cooperativa El Sagrario,
los usuarios pueden pagar servicios basicos como agua, luz y teléfono, asi como gestionar
impuestos al Servicio de Rentas Internas (SRI) y multas de transito de la Comision de
Transito del Ecuador (CTE). Esta funcionalidad alivia la carga administrativa de los
usuarios, quienes ya no necesitan visitar diferentes agencias o realizar largas filas. La
automatizacion de estos pagos también minimiza el riesgo de cortes o sanciones por
retrasos en el cumplimiento de las obligaciones financieras. Ademas, el historial de pagos
queda registrado en la aplicacion, brindando a los usuarios un control detallado sobre sus

finanzas.

Pagos de tarjetas de crédito. - El manejo eficiente de tarjetas de crédito es otro
beneficio clave que ofrece la banca movil. Los usuarios pueden realizar pagos parciales
o totales directamente desde la aplicacion, evitando intereses adicionales por retrasos.
Esta funcién facilita la planificacion financiera, ya que permite visualizar el saldo
pendiente y las fechas de vencimiento, lo que ayuda a los usuarios a mantener su historial
crediticio en buen estado. El pago automatizado o programado también es una opcion, lo

que refuerza la comodidad y reduce el riesgo de omitir obligaciones importantes.

Recargas electronicas. - La opcion de recargas electronicas para teléfonos
moviles es especialmente util en un mundo cada vez mas conectado. Este servicio es de
gran utilidad para usuarios que dependen de la comunicacién movil en su vida personal
y profesional. La facilidad de realizar recargas desde la aplicacion elimina la necesidad
de buscar puntos de venta fisicos, lo que ahorra tiempo y esfuerzo. Ademas, al ser una
transaccion inmediata, asegura que los usuarios nunca queden incomunicados, lo que

refuerza su utilidad en emergencias.

Consulta de saldos y movimientos. - Una de las funcionalidades mas utilizadas
es la consulta de saldos y movimientos. Esta herramienta permite a los usuarios tener un
control constante sobre sus finanzas, identificando en tiempo real los ingresos, egresos y

cualquier actividad inusual en sus cuentas. El acceso a esta informacion fomenta una
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mejor planificacion financiera y ayuda a prevenir fraudes o errores, ya que los usuarios

pueden detectar anomalias y reportarlas de inmediato.

Solicitudes de préstamos. - La banca movil de la Cooperativa El Sagrario
simplifica el proceso de solicitud de préstamos al permitir a los usuarios iniciar este
tramite desde la comodidad de su hogar. A través de la aplicacion, los usuarios pueden
acceder a informacidn sobre tasas de interés, plazos y requisitos, lo que acelera la toma
de decisiones financieras. Este servicio también reduce la carga administrativa de la
cooperativa, al centralizar y digitalizar una parte importante del proceso de aprobacion de
préstamos. Esto resulta especialmente beneficioso para pequetios emprendedores que

buscan financiamiento agil y accesible.

Bloqueo de tarjetas. - En caso de pérdida o robo, el bloqueo inmediato de tarjetas
es una funcidon esencial para garantizar la seguridad financiera de los usuarios. Este
servicio ofrece tranquilidad, ya que reduce el riesgo de uso indebido de los fondos de la
cuenta. La disponibilidad de esta opcién desde la aplicacion permite actuar de forma
rapida, sin necesidad de esperar a contactar un call center o acudir a una sucursal. En un
contexto donde la seguridad financiera es primordial, esta funcionalidad refuerza la

confianza de los clientes en la plataforma.

2.2.7. Calidad de servicio en la banca movil

En lo que corresponde al objeto de estudio, las instituciones financieras deben
prestar especial atencion en conocer la percepcion de los clientes sobre los aspectos que
influyen para mantenerlos satisfechos a largo plazo. Actualmente en la banca uno de los
productos mdas importantes para establecer una relacion con el cliente es la banca moévil,
y a través de esta podrian adquirir més productos y servicios de la entidad (Espinoza &

Quinga, 2020).

En conclusion, para que una organizacion puede posicionarse correctamente en el
mercado, es importante, cumplir siempre con las expectativas del cliente sobre el
producto o servicio que ofrece la empresa, porque de hacerlo asi, este tendra una
percepcion positiva, y siempre hay que tener en cuenta que la opinién del consumidor es

fundamental para el correcto desarrollo empresarial (Puriwat et al., 2017).
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2.2.8. Modelo SERVQUAL aplicado a la banca movil

El modelo ServQual surge por los profesores Parasuraman, Zeithaml y Berry que
desarrollaron varios estudios cualitativos y cuantitativos que dan origen a al modelo de
brechas. En 1998 el modelo fue redefinido y denominado SERVQUAL por los mismos
autores el cual considera que la calidad del servicio es una nocidn abstracta, debido a las
caracteristicas fundamentales del mismo, pues es intangible, heterogéneo e inseparable

(Lépez, 2020).

El modelo Servqual o también conocido como modelo PZB por las iniciales de
sus autores, es el mas utilizado para medir la calidad de servicio (Ramos, 2020). Hurtado
(2019) asegura que el modelo Servqual mide la calidad de servicio mediante la diferencia
entre las percepciones y las expectativas de los clientes. Si el valor de las percepciones
iguala o supera el de las expectativas el servicio es considerado de buena calidad, mientras
que si el valor de las percepciones es inferior al de las expectativas el servicio presenta

deficiencias de calidad.

En base a los conceptos mencionados con anterioridad, el modelo ServQual de
calidad de servicio indica o muestra los lineamientos a seguir para mejorar el
funcionamiento interno de una institucion con respecto a su servicio. El modelo se enfoca
principalmente en detectar y reducir ciertas discrepancias o “brechas” de insatisfaccion
que se descubren a lo largo de la evaluacion. ServQual es una herramienta que constituye
en si mismo un completo enfoque para la mejora de la calidad del servicio ofrecida

(Torres & Luna, 2017).

De lo contrario, algunos sistemas de evaluacion de la calidad solo se enfocan en
percibir las necesidades de las cuales el cliente es consciente, en cambio el presente
modelo identifica las expectativas y percepciones de cada cliente, mediante la
identificacion de cinco dimensiones que engloban el servicio de una organizacion, se
puede desglosar las partes de un todo para analizar, evaluar y localizar todas las areas de

oportunidad de una entidad financiera (Tapia & Quisimalin, 2022).

El modelo SERVQUAL fue elaborado con el propodsito de mejorar la calidad de

servicio ofrecida por una organizacion. Cabe recalcar que cada organizacién mantiene
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diferentes métodos de medicion que resulten apropiados atendiendo los criterios de coste,

oportunidad, facilidad, entre otros (Vallejo, 2022).

En base a los modelos presentados de acuerdo a lo estudiado por Liang y Pei
(2015), se utilizo SERVQUAL, el Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM) y el
Modelo de Aceptacion Tecnoldgica original. De los anteriores se escogié el modelo
SERVQUAL debido a que este modelo sirve para valorar la calidad segin las
expectativas, es decir mide el servicio de la banca movil y la satisfaccion de los usuarios,
este tipo de escala es la que més se acerca a la realidad de la calidad de un servicio. Se
aplico el modelo SERVQUAL para evaluar la relacion entre los servicios de banca movil
y la satisfaccion del usuario y encontrar cuatro variables, es decir, la confiabilidad, la
capacidad de respuesta, tangible y empatia, tienen correlaciones significativas con la

satisfaccion.

2.2.9. Factores que influyen en la calidad del servicio de la banca movil

Adicionalmente, Sardana y Bajpai, (2020), determinaron los factores que influyen

en la calidad de servicio, y se mencionan a continuacion:

e Comunicacion boca a boca: la opinién que se forma el potencial cliente depende
de lo que oye decir sobre ¢l a otros consumidores.

e Necesidades personales: las caracteristicas y circunstancias personales de cada
cliente modifican las expectativas que se puede llegar a crear.

e Experiencias anteriores: las expectativas que tienen los clientes que no han
utilizado nunca el servicio no suele ser las mismas que las de aquellos que ya han
experimentado con el uso de ese servicio o con otro de caracteristicas similares.

e Comunicaciones externas: se refiere a los mensajes directos e indirectos que

lanzan las empresas a sus clientes, de los cuales merece la pena destacar el precio.

2.2.10. Desafios en la calidad de servicio de 1a banca movil

El factor de utilidad percibida tiene una influencia directa sobre la intencion del

uso de las tecnologias de la banca mediante internet, por otra parte, la facilidad de uso
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percibida tendria una influencia menor sobre la intencidon de uso. Las innovaciones en la
tecnologia que se adapten de mejor manera al estilo de vida de los usuarios tienen mas
posibilidad de ser adoptadas, esto se refiere al grado en que un servicio o producto nuevo
es consecuente con las opiniones, valores y hébitos del cliente (Sdnchez & Jiménez,

2020).

De igual manera, se puede incluir la compatibilidad con el estilo de vida del cliente
final como un factor externo que posibilita ampliar el modelo TAM (Modelo de
Aceptacion Tecnologica, para la evaluacion de la adopcion de servicios, como por
ejemplo las tiendas virtuales, pagos a través de dispositivos moéviles y lo que corresponde
al comercio movil en general. Asimismo, los factores sociales tienen influencia en la
intencion del uso de la banca moévil, los mismo que pueden tener efectos positivos o
negativos dependiendo de factores como la edad y perfil cultural del consumidor, sin
embargo, cuando la persona ha adoptado el uso de la banca movil en su rutina cotidiana,

serd muy complicado modificar este comportamiento (Torres & Luna, 2017).

La adopcioén tecnologica puede darse también porque las personas se encuentran
propensas para innovar como consumidores, segtn esto el factor de Innovacion Personal
hacia las Tecnologias de Informacion, conocido por sus siglas (IPTT), hace referencia a
la capacidad que poseen ciertas personas para experimentar de forma temprana con
nuevas tecnologias, aceptar riesgos, y hallarles la suficiente utilidad para producir

cambios en sus habitos (Lizarzaburu, 2020).

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador.

De acuerdo con la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), se establece

lo siguiente:

Art. 309. - El sistema financiero en Ecuador se compone de los sectores publicos,
privados y populares. Todos ellos funcionan como intermediarios. Cada uno de estos
sectores tendra sus propias regulaciones y entidades de supervision, que tendran la tarea

de asegurar la estabilidad, la seguridad, la transparencia y la fortaleza del sistema. Estas
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organizaciones operaran de manera independiente. Los directores de la entidad de
supervision asumiran la responsabilidad administrativa, civil y penal de sus decisiones.

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Art. 312. - Las entidades de la banca privada, asi como los medios de
comunicacion nacionales privados, no podran tener propietarios, ni directa ni
indirectamente, de acciones o participaciones en negocios que no estén asociados con las
actividades financieras o de comunicacion, segiin corresponda. Los organismos de control
pertinentes se encargaran de hacer cumplir estas normativas conforme al marco
constitucional y regulatorio actual. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Buscan estos servicios en busca de especializacion. (Jaime & Valarezo, 2022).

Lizarzaburu (2020) indica que las tendencias digitales consisten en un conjunto
de tecnologias innovadoras que se alinean con las demandas actuales de la industria
correspondiente, y desde el siglo XXI han sido adoptadas en mayor medida por las
organizaciones como un medio para realizar negocios; ademas, a raiz de la pandemia se
volvieron herramientas cruciales para analizar tendencias y entender los comportamientos
de compra a través de la implementacion de soluciones modernas que responden a las

necesidades contemporaneas.

Por ultimo, es importante destacar que, en una comunidad, cuando multiples
individuos se apoyan mutuamente y consideran sus preferencias o decisiones, esto se
transforma en una tendencia social. En esta linea, cualquier aplicacion, videojuego o
plataforma que capte la atencion de la mayoria de los usuarios emergiendo como
tendencia digital. Estos son los cambios y desarrollos tecnologicos que impactan la
manera en que las personas se relacionan, se comunican y llevan a cabo actividades en el

ambito digital (Orellana, 2023).

2.3.2. Normas Generales para las Instituciones del Sistema Financiero Seccion II.-

Factores del riesgo operativo

Conforme a la Ley Organica de Instituciones del Sistema Financiero vigente en

2012, se presentan los siguientes articulos:
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Articulo 4. - Con el objetivo de reducir la probabilidad de sufrir pérdidas
econOmicas asociadas a riesgos operativos, se deben gestionar de manera adecuada los

siguientes elementos que estan interconectados:

Banca electronica. — Para asegurar la integridad de las transacciones efectuadas
mediante banca electronica, las entidades del sector financiero que brinden servicios a

través de medios digitales deben cumplir, al menos, con lo siguiente:

Implementar protocolos y algoritmos de seguridad, asi como -certificados
digitales, que aseguren la méxima proteccion en los sitios web de la entidad regulada, lo
que incluye garantizar comunicaciones seguras mediante técnicas de encriptacion de la

informacion segln los estandares internacionales pertinentes.

Realizar evaluaciones de vulnerabilidad y pruebas de penetracion de los
dispositivos, equipos y redes de comunicacion involucrados en las transacciones de banca
electrénica al menos una vez al afno; ademas, si hay modificaciones en la plataforma que

puedan impactar la seguridad de esos canales, se deberdn efectuar nuevas pruebas.

Los resultados de las evaluaciones de vulnerabilidad deberan estar disponibles
para la Superintendencia de Banca y Seguros y deberan incluir un analisis comparativo
entre el informe actual y los anteriores. 4. 3. 8. 4 Se deben establecer mecanismos de
control, autenticacion mutua y monitoreo que limiten el riesgo de que los clientes accedan

a sitios web fraudulentos que sean similares a los de instituciones del sistema financiero;

Implementar medidas de seguridad que incorporen dispositivos tales como IDS,
IPS, y cortafuegos, entre otros, que disminuyan el riesgo de que terceros no autorizados

capturen la informacion de las transacciones del cliente durante las sesiones;

Designar un periodo maximo de inactividad, después del cual se debera cerrar la
sesion y solicitar un nuevo proceso de autenticacion para que el cliente pueda realizar

mas transacciones;

Informar al cliente al comienzo de cada sesion sobre la fecha y hora de su ultimo

ingreso al canal de banca electronica;
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La entidad del sistema financiero debera establecer mecanismos para identificar
copias de distintos componentes de su sitio web, asegurando que los enlaces no sean
alterados, que sus certificados digitales no sean suplantados y que no se modifique

incorrectamente la resolucidn de su sistema de nombres de dominio (DNS);

Las entidades del sistema financiero deberan aplicar un sistema de autenticacion
en el acceso del cliente, de tal forma que el nombre de usuario sea distinto al nimero de
cédula de identidad y que tanto este como la contrasefia incorporen caracteres numericos

y alfanuméricos, con una longitud minima de seis caracteres.

Con el fin de llevar a cabo las transacciones de los clientes, es necesario
implementar un sistema de autenticacion que incluya al menos dos de los siguientes tres
elementos: “algo que se conoce, algo que se posee, o algo que se representa”, donde uno
de ellos debe ser dinamico para cada transaccion, utilizando elementos como un OTP

(codigo de un solo uso) o control biométrico, entre otros.

Para definir las condiciones personales bajo las cuales el cliente llevard a cabo
transacciones en linea, tales como: creacion de cuenta, establecimiento de un limite
maximo, registro de nimero de celular, entre otros, que han sido establecidos por el
sistema bancario de la entidad, se debera validar o verificar la identidad del cliente a

través de vias distintas a las que brinda internet.

2.3.3. Sistema de banca movil

El sistema de banca moévil y el dinero electronico en el Ecuador, lo que busca es
fomentar la inclusion financiera de los sectores que se encuentran excluidos del sistema,
y al mismo tiempo lo que trata es la potenciacion del Sistema Popular y Solidario (SPS),
tal como se encuentra en el Registro Oficial 449 del 20 de octubre del afio 2008 en su
Art.302, Art.308 y Art.310, dentro de los objetivos de las politicas monetaria, crediticia
y financiera serdn las siguientes: dotar de los medios de pagos necesarios para una
operacion eficiente y correcta del sistema econdmico. Por otra parte, a las actividades
bancarias se las considera como servicio de orden publico, y estas podran ser ejercidas

con la autorizacion previa del Estado segtn el Art.308 de la Constitucion del Ecuador, y
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la finalidad serd una prestacion eficiente, sustentable y equitativa de todos los servicios
financieros, conforme el Art.302 también de la Constituciéon (Constitucion de la

Republica del Ecuador, 2008).

Ahora en lo que corresponde a la Ley de Régimen Monetario y Banco del Estado
dentro de su Art.60 indica que, en los deberes y atribuciones del Banco Central, esta la
de ejercer la respectiva supervision y establecer las reglas de funcionamiento de los
diferentes sistemas de pago en el pais. Los mencionados sistemas de pago son
considerados uno de los elementos fundamentales de toda la infraestructura del sistema
financiero y estos suministran todas las condiciones importantes para que los agentes
econdmicos puedan llevar a cabo sus actividades con seguridad y eficiencia (Constitucion

de la Republica del Ecuador, 2008).

2.3.4. Codigo de Derechos del Usuario Financiero

Conforme al Codigo Organico Monetario y Financiero del afio 2014, en la Seccion
II, que se refiere a los derechos de los usuarios del sistema financiero, en el parrafo I,

sobre el derecho a la educacion financiera.

Articulo 8. - Obtener, mediante instituciones y entidades apropiadas, de acuerdo
con la normativa vigente, diferentes niveles de educacion financiera que ayuden a los
usuarios a entender sus derechos y responsabilidades en el &mbito financiero; el papel de
la Superintendencia de Bancos y Seguros, la funcion del sistema financiero, la base legal
relacionada; el alcance y repercusiones de los productos y servicios del sistema
financiero, lo que les permite tomar decisiones informadas y asegurar sus derechos,
facilitando asi su participacion social activa y responsable (Cédigo de Derechos del

Usuario Financiero, 2008).

Paragrafo 11.- Derecho a la informacion de productos y servicios financieros

Art 9. - Acceder y recibir de manera directa informacion que sea clara, precisa,
oportuna, justa, adecuada, verificada, sincera y completa en relacion con los bienes y

servicios que brindan las entidades del sistema financiero, sobre todo en los aspectos
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financieros, legales y operativos, fiscales y comerciales, entre otros, incluyendo riesgos

asociados con:

9.1 La informacion acerca de bienes y servicios financieros debe estar accesible
para los usuarios del sistema antes, durante y después de la prestacion de dichos servicios,
considerando el nivel de educacion financiera de los usuarios directos e indirectos de la

entidad.

9.2 Recibir explicaciones clarificadoras acerca de las condiciones y procesos que
se establecen en los contratos y otros documentos, con el fin de prevenir confusiones.
Estos términos tienen que estar redactados de manera comprensible y en espafiol. Si surge

alguna duda, se adoptara la politica que favorezca al usuario.

9.3 Proveer informacion clara, oportuna y adecuada sobre cualquier modificacion
en los plazos, tipos de interés acordados, costos y demds condiciones del contrato, asi
como la manera en que se implementaran y las consecuencias de dichos cambios, en caso

de que afecten los derechos de los usuarios.

9.4 Antes de la ejecucion y en el mismo lugar donde se asumio6 la obligacion,
verificar, utilizando todos los medios accesibles, la identidad de la institucion a la que se
enviaran los documentos y la transferencia que respalda la operacion de la que el Usuario

es garante directa o indirectamente.

9.5 Oftrecer informacion oportuna y completa sobre todos los costos y gastos
financieros implicados en el producto o servicio ofrecido, conforme con las leyes y
regulaciones aplicables, la cual debe ser presentada de forma clara para que el usuario

tenga el derecho de optar y decidir antes de formalizar o mejorar la prestacion.

9.6 Ser informado sobre los costos impositivos reales relativos a los productos y

servicios financieros.

9.7 Recibir publicidad que sea clara, no engafiosa y que no induzca a error, que
recoja las condiciones necesarias, completas y adecuadas del producto o servicio

promocionado. La publicidad serda vinculante cuando los contratos o acuerdos se
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formalicen basandose en la oferta promocional (Cédigo de Derechos del Usuario

Financiero, 2008).

Paragrafo IV.- Derecho a acceder a productos y servicios financieros

Art. 11. - El cliente tendrd la facultad de acceder a los productos y servicios

financieros, bajo las siguientes condiciones:

11.1 Celebrar acuerdos y recibir servicios digitales, cuya validez sera equivalente

a la de los contratos redactados o acordados verbalmente;

11.2 Tener acceso a los planes de ahorro proporcionados por las entidades
financieras, siempre que se cumplan las normativas legales, las pautas de la entidad y

siguiendo practicas adecuadas;

11.3 Obtener financiacion de las instituciones financieras, siempre que se respeten
las normativas legales, las directrices y las préacticas adecuadas de dichas instituciones;
Y,

11.4 Depositar sus recursos en las instituciones financieras de manera oportuna y
en conformidad con las condiciones pactadas para su inversion (Codigo de Derechos del

Usuario Financiero, 2008).

2.3.5. Norma de Control de Seguridades en el Uso de Canales Electronicos para las

Entidades Financieras

Segun el Coédigo Organico Monetario y Financiero (2014) en la Seccion II. -

Medidas de seguridad de la informacion en los canales electronicos

Art 4. Medidas de seguridad de la informacion. — Las organizaciones deben tener
estrategias para salvaguardar la informacion en los canales electronicos, con el fin de

ofrecer servicios financieros, implementando al menos las siguientes medidas:

a. Proteger la integridad, disponibilidad y privacidad de los datos y registros de

los usuarios;
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b. Implementar controles y sistemas de alerta temprana para prevenir posibles

riesgos;

c. Asegurar que haya una correcta separacion de tareas entre el personal que
gestiona, opera, mantiene y accede a las terminales y sistemas utilizados en las

transacciones electronicas;

d. Establecer privilegios de autorizacion y métodos de autenticacion, accesos
logicos que incluyan al menos dos de tres elementos: “algo que conoces, algo que posees
o algo que es”. Las instituciones podran adoptar otros mecanismos de seguridad

adicionales para salvaguardar las transacciones;

e. Incorporar varios métodos de autenticacion, de manera que se anadan dos o mas
niveles adicionales de seguridad a cada plataforma en linea que un usuario utiliza, a través

de todas sus cuentas;

f. Solicitar mecanismos de autenticacion multifactor para el registro y
actualizacion de informacion de contacto, como numero de movil o correo electrénico,

cuando los usuarios hagan estos cambios por medios presenciales o digitales;

g. Para implementar factores de autenticacion, una institucion debe cumplir al

menos con lo siguiente:

1. Mantener procedimientos que aseguren la seguridad de la informacion de sus
usuarios en el proceso de creacion, almacenamiento, distribucion, cesion y reemplazo de
dichos factores;

2. No revelar ni acceder a informacion sensible relacionada con los factores de
autenticacion;

3. Informar a sus usuarios que no se les pedira informacion sobre sus factores de
autenticacion de ninguna manera y bajo ninguna circunstancia;

4. Las instituciones no podran solicitar informacion parcial o total sobre la

contrasefia de un usuario.
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h. Educar e informar a los usuarios acerca de los riesgos asociados con el uso de
diversos canales electronicos; y, sobre las medidas de seguridad que deben seguirse al
realizar transacciones a través de ellos (Superintendencia de Economia Popular y

Solidaria, 2023).

2.3.6. Codigo Organico Monetario y Financiero (Ley del Sistema Bancario y

Financiero)

El Cddigo Organico Monetario y Financiero (COMF), vigente desde el 12 de
septiembre de 2014 y publicado en el Registro Oficial Suplemento No. 332, constituye el
marco juridico principal que regula las actividades del sistema financiero nacional del
Ecuador, incluyendo los sectores publico, privado y popular-solidario. Esta ley integra
normas sobre la organizacion, control, supervision y funcionamiento del sistema
financiero y del mercado de valores, asi como los derechos y deberes de las instituciones

financieras y los usuarios.

En el contexto de la banca movil, el COMF establece directrices claras para el uso
de tecnologias financieras, promoviendo la innovacién en servicios digitales siempre que
se garantice la transparencia, seguridad, eficiencia operativa y proteccion del consumidor
financiero. Esto implica que las entidades financieras —incluidas las cooperativas de
ahorro y crédito— deben implementar procesos operativos solidos y seguros, desarrollar
canales digitales confiables y mantener una gestion efectiva del riesgo operativo y

tecnoldgico.

Entre los principios clave que este cuerpo legal regula y que se relacionan

directamente con tu investigacion se destacan:

o Articulo 37: Sefiala que todas las entidades del sistema financiero deben operar
bajo criterios de eficiencia, calidad y oportunidad, lo que vincula directamente

con la gestion operativa evaluada en tu estudio.

e Articulo 127: Dispone que las instituciones financieras deben garantizar servicios
financieros adecuados, seguros y accesibles para sus usuarios, lo que incluye los

servicios electronicos como la banca movil.
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e Articulo 158 y 159: Se establece la obligacion de contar con sistemas de gestion
de riesgos, entre ellos el riesgo operativo y tecnologico, relevantes para el

funcionamiento de plataformas digitales.

e Articulo 310: Resalta los derechos de los usuarios financieros, entre ellos, el
acceso a informacion clara, trato justo y proteccion de datos personales, todos

esenciales en el uso de canales electronicos como la banca moévil.

Ademas, el COMF delega funciones al 6rgano de control (Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria y Superintendencia de Bancos) para emitir regulaciones
técnicas especificas como las normas de control de seguridades en canales digitales, que

complementan su aplicacion.

Esta normativa, por tanto, respalda legalmente la necesidad de implementar
buenas practicas en la gestion operativa de servicios digitales, enfocadas en garantizar la
confianza, seguridad, calidad y satisfaccion del cliente en el ecosistema financiero

cooperativo.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“El objetivo de la ciencia es
descubrir e iluminar

la verdad”

Rachel Carson



3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

Para alcanzar los objetivos planteados en esta investigacion, se utilizd6 una
metodologia cuantitativa, misma que proporcionan datos medibles y estadisticamente
analizables sobre las variables operativas y los niveles de satisfaccion, permitiendo
identificar patrones y relaciones generalizables. Por otro lado, los métodos cualitativos
ofrecen insights valiosos sobre las experiencias subjetivas de los usuarios, las razones
detras de sus percepciones y comportamientos, y los matices contextuales que influyen

en la satisfaccion del cliente.
A continuacion, se detalla los tipos de investigacion que se utiliz6:

3.1.1 Exploratoria

El estudio también tuvo un componente exploratorio, permite identificar los
aspectos clave de la banca movil que influyen en la satisfaccion del cliente, explorando
tanto las caracteristicas técnicas de la plataforma como las percepciones y expectativas
de los usuarios. A través de entrevistas con la oficial de servicio al cliente y una revision
exhaustiva de la literatura existente, se busca descubrir patrones, tendencias y desafios
especificos en la implementacion y uso de servicios bancarios moéviles en el contexto de
las cooperativas de ahorro y crédito ecuatorianas. Esta fase exploratoria es decisiva para
definir variables relevantes y disefar instrumentos de medicion adecuados para las
subsiguientes etapas descriptivas y correlacionales del estudio, asegurando asi una
investigacion comprehensiva y bien fundamentada sobre la relacion entre la gestion

operativa de la banca moévil y la satisfaccion del cliente en la Cooperativa El Sagrario.

3.1.2 Descriptiva

Esta investigacion fue de cardcter descriptivo, ya que buscod proporcionar una
imagen precisa de la situacion actual, midiendo y describiendo diversos aspectos de la
banca movil y la satisfaccion del cliente. Utilizando técnicas como encuestas
estructuradas, se recopila informacidn sobre la frecuencia de uso de la aplicacion, tipos
de transacciones realizadas, niveles de satisfaccion con diferentes funcionalidades, y
problemas comunes experimentados por los usuarios. Ademas, se describen patrones

demograficos de uso, preferencias de los clientes en cuanto a caracteristicas de la app, y
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se comparan estos datos con referencia del sector financiero. Esta fase descriptiva es
terminante para establecer una base solida de conocimiento sobre el estado actual de la
banca movil en la cooperativa, proporcionando datos concretos que serviran como
fundamento para analisis mas profundos y para la toma de decisiones informadas en la

mejora de los servicios digitales.
3.1.3 Correlacional

La investigacion correlacional, se enfoco en examinar y cuantificar las relaciones
entre las variables operativas de la banca moévil y los niveles de satisfaccion de los
clientes. Utilizando técnicas estadisticas avanzadas como andlisis de correlacion de
Pearson, se busca determinar la fuerza y direccion de las asociaciones entre la gestion
operativa y de la satisfaccion del cliente. Este andlisis permite identificar qué factores
operativos tienen mayor influencia en la satisfaccion general. Los resultados de esta fase
correlacional son fundamentales para desarrollar estrategias basadas en evidencia que
optimicen la satisfaccion del cliente y mejoren la eficacia operativa de los servicios de

banca moévil ofrecidos por la Cooperativa El Sagrario.

3.2. METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

3.2.1. Método Inductivo

El método inductivo permitid recopilar, analizar y utilizar datos especificos sobre
la gestion operativa de la banca movil y la satisfaccion de los clientes de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo, durante el afio 2023. A través de este
método, se recolectd informacion detallada sobre las experiencias de los usuarios con la
aplicaciéon movil, sus niveles de satisfaccion con diferentes aspectos del servicio, y los

problemas o dificultades que enfrentaron al utilizar la plataforma.

Este método facilit6 la identificacion de patrones y tendencias en el
comportamiento de los clientes, permitiendo comprender de manera mas profunda coémo
la gestion operativa de la banca movil impacta en la satisfaccion del usuario. Al examinar
casos individuales y datos especificos, se pudieron extraer conclusiones generales sobre

la relacion entre la calidad del servicio de banca movil y la satisfaccion del cliente.
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Ademas, el método inductivo ayudo a identificar dreas de mejora en la gestion
operativa de la banca movil, como la usabilidad de la aplicacion, la seguridad de las
transacciones, y la eficacia en la resolucion de problemas. Esto proporcion6 una base
solida para desarrollar soluciones especificas y estrategias para mejorar continuamente
los procesos y resultados del servicio de banca movil de la cooperativa, con el objetivo

final de aumentar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

3.2.2. Método Deductivo

El método deductivo se aplico partiendo de teorias generales sobre la gestion
operativa de la banca mévil y la satisfaccion del cliente en el sector financiero para luego
contrastarlas con la realidad especifica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario,

Agencia Quevedo, durante el afio 2023.

Este método permitié establecer un marco teodrico sélido sobre las mejores
practicas en la gestion de servicios bancarios moviles y los factores que influyen en la

satisfaccion del cliente en entornos digitales.

3.2.3. Método Analitico

El método de andlisis se aplico para examinar en detalle los diferentes
componentes de la gestion operativa de la banca mévil en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo, durante el afio 2023, y su relacion con la

satisfaccion del cliente.

3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE
INVESTIGACION

3.3.1. Poblacion y Muestra

3.3.1.1. Poblacion

La poblacion sujeta de esta investigacion estuvo conformada por 1800 socios
activos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo, que utilizan

los servicios de banca movil. Esta informacion se obtuvo de la base de datos actualizada
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de la cooperativa al afio 2023. El estudio se enfocd principalmente en determinar la
influencia directa de la gestion operativa de la banca movil en el nivel de satisfaccion de

los clientes.

3.3.1.2 Muestra

Se aplicd un muestreo considerando un 95% de confiabilidad, 5% de margen de
error al universo de (1800) socios de la cooperativa, donde para fines del proyecto, cada
uno de los socios serd empleado como una unidad obteniendo un tamafo de la muestra

para aplicar a 317 socios de la Agencia Quevedo

N = Poblaciéon =1800

Z. = nivel de confianza, 95%

P = Probabilidad de éxito, o proporcion esperada 1.96

Q = Probabilidad de fracaso 0.05

D = Precision (Error maximo admisible en términos de proporcion). 5%

Los participantes seleccionados para este estudio residen principalmente en las
parroquias urbanas y rurales del canton Quevedo. No obstante, la muestra también
incluye socios que viven en sectores aledafios como Buena Fe, Valencia y El Empalme,

reflejando asi la diversidad geografica de los usuarios de la banca mévil de la cooperativa.

3 z>xPxQxN
" E2(N—1) + z2xPxQ

n

~ 1800 % 0,5 * (1 — 0,5) * (196)2
™= 1800 — 1)+ (0,05)° + 0,5+ (1 — 0,5) * (1,96)°

B 1800 % 0,5« 0,5 * 3,8416
" 1799 0,0025 + 0,5 % 0,5 = 3,8416

n

n=317
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3.3.2. Técnicas de Investigacion
3.3.2.1. Encuesta

En esta investigacion, se utilizé el Modelo SERVQUAL adaptado al contexto de
la banca movil para evaluar el impacto de la gestion operativa en la satisfaccion de los
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo. Para
lograrlo, se emple6 una encuesta estructurada basada en las cinco dimensiones
fundamentales del modelo: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y

Elementos Tangibles, adaptadas al entorno digital.

La encuesta se compone de un conjunto de declaraciones que los socios deben
valorar, donde indica muy insatisfecho y muy satisfecho. Cada dimension se aborda
mediante preguntas que permiten evaluar aspectos especificos de la calidad del servicio
de banca movil, tales como la facilidad de uso de la aplicacion, la seguridad de las
transacciones, la rapidez de respuesta ante problemas, la personalizacion de servicios y

la interfaz de usuario.

El uso de esta herramienta permite determinar el nivel de satisfaccion de los
socios y su percepcion sobre la calidad de los diferentes aspectos del servicio de banca
movil que reciben, con el fin de identificar dreas de mejora y desarrollar estrategias para
optimizar la gestion operativa y, consecuentemente, la experiencia del usuario en la

plataforma digital de la cooperativa.

3.3.2.2. Entrevista

El objetivo principal de la entrevista a la oficial de servicio al cliente fue
identificar los aspectos operativos clave de la banca movil que generan mayores niveles
de satisfaccion entre los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario,
Agencia Quevedo. Para lograrlo, se elaboré un cuestionario semiestructurado enfocado
en: comprender como la oficial interactiia con los clientes que utilizan la plataforma de
banca movil., identificar las acciones implementadas para incrementar la satisfaccion de
los socios con el servicio digital, explorar los desafios comunes que enfrentan los usuarios
y como se resuelven, analizar las caracteristicas de la banca mévil mas valoradas por los

clientes, evaluar la efectividad de los procesos operativos actuales desde la perspectiva
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del servicio al cliente. Esta entrevista proporciond insights valiosos desde la primera linea
de atencion al cliente, facilitando el desarrollo de recomendaciones practicas y basadas
en evidencia para mejorar la experiencia de banca movil y aumentar la satisfaccion del
cliente. Ademas, permitio contrastar la percepcion interna del servicio con los resultados
de las encuestas a los socios, enriqueciendo asi el analisis global del impacto de la gestion

operativa en la satisfaccion del cliente.

3.3.2.3. Observacion

La observacion fue aplicada a los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Créditos

El Sagrario, que conformen la investigacion.

3.3.3. Instrumentos de Investigacion

La triangulacion metodologica adoptada en este estudio se apoya en tres
instrumentos complementarios —guia de observacion, guia de entrevista y cuestionario
de encuesta—, cuya combinacién permite captar de forma holistica el impacto de la
gestion operativa de la banca movil en la satisfaccion del socio. Cada instrumento fue
disefiado, validado y aplicado siguiendo los lineamientos de rigor recomendados por
Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) y de acuerdo con las normas éticas de la

Universidad Técnica Estatal de Quevedo.

3.3.3.1. Guia de Observacion

Se elabor6 una guia de observacién estructurada y no participante que permitio
registrar, de manera sistematica, como los socios interactuaban con la aplicacion de banca
movil y como el equipo operativo gestionaba los procesos de atencion en la agencia. El
instrumento contempld variables de tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia,
confiabilidad y seguridad, registradas en una plantilla de cotejo aplicada durante cinco
jornadas laborales en dos franjas horarias. Gracias a este protocolo se obtuvieron
evidencias directas sobre los tiempos de respuesta del sistema, la claridad de la interfaz,
la asistencia brindada por el personal y los incidentes técnicos que pudieran afectar la

satisfaccion del usuario, fortaleciendo asi la validez interna del estudio
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3.3.3.2. Guia de Entrevista

Para profundizar en la perspectiva institucional se disefi6 una guia de entrevista
semiestructurada dirigida a la oficial de Servicios al Cliente. El guion, validado por
expertos, incluyo preguntas abiertas sobre la infraestructura tecnologica, los protocolos
de soporte y la percepcion de los niveles de satisfaccion del socio. Las entrevistas, con
una duracion promedio de treinta minutos, fueron grabadas y transcritas integramente
para realizar un analisis de contenido tematico. Esta técnica cualitativa aportod
informacion sustantiva sobre las fortalezas y debilidades de la gestion operativa que no

podian ser captadas unicamente mediante observacion o encuesta.

3.3.3.3. Cuestionario de Encuesta

Finalmente, se aplicé un cuestionario estructurado de 27 items basado en el
modelo SERVQUAL, adaptado al contexto de banca mévil y validado por un panel de
docentes-investigadores (V de Aiken = 0,92). El instrumento, administrado a una muestra
aleatoria de 317 socios mediante formato digital y presencial, utilizé cinco puntos para
medir la percepcion de calidad en tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia,
confiabilidad y seguridad, ademas de dos reactivos globales de satisfaccion. La
consistencia interna alcanz6 un alfa de Cronbach de 0,94, garantizando la fiabilidad de
los datos necesarios para el andlisis estadistico de la relacion entre gestion operativa y

satisfaccion del cliente.

3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

En la elaboracion del presente proyecto investigativo sobre el impacto de la
gestion operativa de la banca movil en la satisfaccion del cliente de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo, afio 2023, se realiz6 una exhaustiva

recopilacion de datos bibliograficos.

Esta recopilacion incluyo libros, revistas cientificas y documentos especializados
que contienen conceptos y fundamentos tedricos relevantes sobre gestion operativa en el
sector financiero, tecnologias de banca movil y satisfaccion del cliente en entornos

digitales.
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Para la fundamentacion conceptual, se utilizaron diversas fuentes académicas y
profesionales, incluyendo libros especializados en finanzas digitales, sitios web de

instituciones financieras y reguladoras, y manuales didacticos sobre tecnologia bancaria.

Estas fuentes proporcionaron los conceptos fundamentales mas relevantes para la
investigacion, abordando temas como la gestion operativa de servicios financieros
digitales, la evolucion de la banca movil, y los factores que influyen en la satisfaccion del

cliente en plataformas bancarias digitales.

La fundamentacion legal de la investigacion se baso en una revision minuciosa de

leyes, reglamentos y normas pertinentes al tema de estudio.

Esta fundamentacion teorica y legal proporciona una base solida para analizar
como la gestion operativa de la banca movil impacta en la satisfaccion del cliente en el
contexto especifico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, considerando

tanto las tendencias globales en banca digital como el marco regulatorio ecuatoriano.

3.5. RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recoleccion de informacion para la presente investigacion se efectudé mediante
fuentes primarias a partir de técnicas como las encuestas y entrevistas, las cuales seran
dirigidas a los clientes, a colaboradores y al encargado de la tecnologia de la banca movil
de la cooperativa. Se realiz6 observaciones directas en la cooperativa para entender como

los clientes interactiian con los servicios de banca mévil en tiempo real.

Se realiz6 la exploracion documental en fuentes secundarias de investigacion,
mediante la revision bibliografica para estar al tanto de las ultimas investigaciones y

tendencias en el campo de la banca moévil y la satisfaccion del cliente.

Al combinar estas diferentes estrategias de recopilacion de informacion, se pudo
obtener un panorama completo y detallado sobre como la banca movil afecta el nivel de
satisfaccion del cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, lo que

contribuy6 a una investigacion soélida y fundamentada.
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3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Los datos obtenidos mediante la encuesta fueron registrados y analizados
utilizando el programa estadistico SPSS version 23. Este software permitié gestionar y
analizar detalladamente los datos recopilados sobre la satisfaccion de los clientes con la
banca moévil de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo. El
uso de SPSS facilité la identificacion de patrones, tendencias y relaciones entre las
variables estudiadas, contribuyendo a obtener conclusiones confiables y relevantes para

el proyecto.

Se realiz6 un andlisis de fiabilidad de los instrumentos de evaluacion utilizando
el coeficiente Alfa de Cronbach, que mide la consistencia interna en un rango de 0 a 1.
Este analisis se llevo a cabo antes de la aplicacion completa de las encuestas a los socios

de la cooperativa.
Para ello, se considera la siguiente caracteristica mostrada en la tabla 1.

Tabla 1

Escala valorativa para el coeficiente de Cronbach.

Valores o coeficiente Significado

<0,5 Nivel de fiabilidad no aceptable
0,5-0,6 Nivel Pobre

0,6-0,7 Nivel Débil

0,7-,08 Nivel Aceptable

0,8-0,9 Nivel Bueno

0,9-1,0 Se considera excelente

Nota: Fuente (Moreno et al., 2021)

A continuacion, se detallan la fiabilidad del alfa de Cronbach (Tabla 2).
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Tabla 2

Fiabilidad alfa de Cronbach del método empleado para recolectar informacion.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

Todas las variables 0,939 30
Servqual
Categorias
Alfa de Cronbach

Fiabilidad 0,956

Seguridad 0,996

Conveniencia 0,935

Facilidad de uso 0,989

Nota: Programa SPSS, 26.
3.6.1. Correlacion entre variables clave

A fin de determinar la relacion entre la gestion operativa de la banca moévil
(variable independiente) y la satisfaccion del cliente (variable dependiente), se aplico el
coeficiente de correlacion de Pearson, apropiado para variables métricas de nivel
intervalo. Con un nivel de significancia de 0,01, el analisis arrojé un coeficiente r= 0,821,
lo que indica una asociacion fuerte, positiva y estadisticamente significativa entre ambas

variables.

3.6.2. Analisis complementario.

Para identificar el peso explicativo de cada dimension operativa sobre la
satisfaccion global, se estim6 un modelo de regresion multiple. Las dimensiones de
SERVQUAL se ingresaron como predictores, permitiendo cuantificar su contribucion
individual y conjunta a la varianza de la satisfaccion. Este analisis sustenta la priorizacion
de mejoras en aquellas dimensiones con mayor impacto, orientando la toma de decisiones

operativas de la Cooperativa.

En conjunto, estos procedimientos aseguran resultados confiables y proporcionan
una base empirica solida para evaluar el impacto de la gestion operativa de la banca movil

en la satisfaccion de los socios.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

“La ciencia se compone de
errores, que a su vez son
los pasos hacia la verdad”

Julio Verne



4.1. ASPECTOS OPERATIVOS DE LA BANCA MOVIL QUE GENEREN
MAYORES NIVELES DE SATISFACCION ENTRE LOS SOCIOS DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EL SAGRARIO, AGENCIA
QUEVEDO.

4.1.1. Entrevista a la oficial de servicios al cliente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo.

Se realizo una entrevista a la oficial, con el objetivo de identificar los aspectos
operativos de la banca mévil que generen niveles de satisfaccion entre los socios de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo.

Tabla 3

Entrevista realizada a la oficial de servicios al cliente de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo.

Pregunta Respuesta Analisis

1. ;(Cudles son las Las tres funcionalidades Estas funcionalidades son las
tres mas utilizadas son: mas populares porque cubren las
funcionalidades 1. Consulta de saldos necesidades financieras

mas utilizadas de

y movimientos

cotidianas de los usuarios. La

la banca mévil por 2. Transferencias consulta de saldos permite a los
los socios de la entre cuentas clientes mantenerse informados
Cooperativa  El 3. Pago de servicios sobre su situacion financiera, las

Sagrario, y por
qué cree que son
las mas

populares?

(Cudles son los
aspectos de la

banca movil que

basicos

Los aspectos que generan

mas consultas son:

transferencias  facilitan el
movimiento de dinero, y el pago
de servicios basicos ahorra
tiempo al evitar visitas fisicas
para realizar estos pagos.

Estos aspectos reflejan las
preocupaciones comunes de los

usuarios de banca movil. Los
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generan mas
consultas 0
solicitudes de
asistencia por

parte de los
socios?  ;Podria
proporcionar
ejemplos

especificos?

(Qué comentarios

positivos  recibe

con mas
frecuencia sobre
la banca moévil de

la  Cooperativa?

(Como estos
comentarios
reflejan la

satisfaccion  del

cliente?

(Cudles son las
tres  principales
quejas 0
sugerencias de
mejora que recibe

sobre la banca

sugerencias  de

Problemas de
acceso o inicio de
sesion

Dudas sobre como
realizar ciertas
transacciones
Inquietudes sobre

la seguridad de las

operaciones

Los comentarios positivos

se centran en:

La conveniencia de
realizar
operaciones desde
cualquier lugar

La rapidez de las
transacciones

La disponibilidad
24/7 del servicio

Las principales quejas o

mejora

podrian ser:

Dificultades en la
navegacion de la

aplicacion

problemas de acceso pueden
indicar la necesidad de mejorar
la interfaz de wusuario o
proporcionar mas educacion
sobre el uso de la aplicacion. Las
dudas  sobre transacciones
sugieren que podria  ser
necesario  simplificar ciertos
procesos o mejorar las guias de
usuario. Las inquietudes de
seguridad indican la importancia
de comunicar claramente las
medidas de proteccion
implementadas.

Estos comentarios positivos
reflejan que la banca movil esta
cumpliendo su objetivo
principal de proporcionar acceso
conveniente y rapido a los
servicios financieros. La
satisfaccion del cliente se
evidencia en la apreciacion de la
flexibilidad y eficiencia que

ofrece la plataforma.

Estas quejas indican areas de
mejora  potencial en la
experiencia del usuario. Los
problemas de  navegacion
pueden frustrar a los usuarios y

disminuir su satisfaccién. Las
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movil?  ;Cémo
cree  que  estas
afectan la
satisfaccion
general del
cliente?

Basandose en su
experiencia, (qué
nuevas
caracteristicas o
funcionalidades
cree que podrian
aumentar
significativamente
la satisfaccion de
los socios con la

banca movil?

(Qué tan intuitiva
y facil de usares la
aplicacion de
banca movil para

los clientes?

2. Limitaciones en los
montos de
transacciones

3. Falta de ciertas

funcionalidades
especificas

Algunas nuevas

caracteristicas que podrian

aumentar la satisfaccion
podrian ser:
e Herramientas de
gestion  financiera
personal

e Opciones de

personalizacion de

la interfaz

o Integracion con
otros Servicios
financieros

La oficial indico6 que la
aplicacion es  bastante
intuitiva y facil de usar
para la mayoria de los
clientes, especialmente
para los mas jovenes y
aquellos familiarizados

con la tecnologia. Sin
embargo, algunos clientes
de mayor edad o menos

familiarizados con la

limitaciones en montos pueden
ser percibidas como restrictivas,
mientras que la falta de ciertas
funcionalidades podria hacer
que algunos clientes sientan que
el servicio no cubre todas sus
necesidades.

caracteristicas

Estas nuevas

agregarian valor al servicio
actual, proporcionando a los
usuarios herramientas para una
mejor gestion de sus finanzas y
mas

una experiencia

personalizada.  Esto  podria
aumentar significativamente la
satisfaccion al hacer que Ila
sea mas

aplicacion util y

adaptada a las necesidades

individuales de los clientes.

Esta respuesta sugiere que la

cooperativa ha logrado

desarrollar una interfaz de
usuario relativamente amigable.
Sin embargo, también indica la
necesidad de considerar la
diversidad de la base de clientes
y posiblemente ofrecer recursos
adicionales de capacitacion o
soporte para los usuarios menos

experimentados en tecnologia.
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7. (Como
compararia
nuestro  servicio

de banca movil

con los ofrecidos

por otras
instituciones

financieras en
términos de

funcionalidad 'y
experiencia  del
usuario?

(Qué medidas de
seguridad se han
implementado en
la plataforma de
banca movil y
como se
comunican estas a
los usuarios para

generar

confianza?

(Cuadl es el
proceso y tiempo
promedio de

resolucion  para

tecnologia pueden

encontrar ciertas

dificultades iniciales.

La oficial mencion6 que el
servicio de banca movil de
la cooperativa es
competitivo en términos de
funcionalidades  basicas,
pero puede que aln no
cuente

con algunas

caracteristicas avanzadas
que ofrecen los bancos mas

grandes.

La oficial menciond

medidas como la
autenticacion de  dos
factores, el cifrado de
datos, y las notificaciones
de seguridad. También
indic6 que estas medidas se
comunican a través de la
app, correos electronicos y
durante las interacciones

en la agencia.

La oficial indicé que los
problemas menores se
resuelven en el momento o

dentro de las 24 horas,

Esta comparacion indica que la
cooperativa estd en un buen
camino, pero aun tiene margen
de mejora. Sugiere la necesidad
de una evaluacion continua del
mercado 'y la  posible
implementacion de  nuevas
funcionalidades para mantenerse

competitivos.

La implementacion de medidas
de seguridad robustas es

decisiva, pero  igualmente
importante es la comunicacion
efectiva de estas medidas a los
usuarios. Este enfoque ayuda a
construir confianza, un factor
en la

clave adopcion y

satisfaccion con la banca movil.

Los tiempos de resolucion

mencionados  sugieren  un

proceso de atencion al cliente
Sin

relativamente  eficiente.
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los problemas mientras que los problemas embargo, podria haber

relacionados con mas complejos pueden oportunidades para mejorar atn

la banca movil tomar hasta 48-72 horas mas estos tiempos,
reportados por los especialmente para los
clientes? problemas mas complejos, lo
que podria aumentar
significativamente la

satisfaccion del cliente.

10. Basandose en su La oficial sugirid6 mejoras Estas recomendaciones reflejan

experiencia como una interfaz méas una comprension de las
directa con los personalizable, la necesidades actuales de los
clientes, (qué integracion de servicios clientes y las tendencias en

mejoras o nuevas adicionales como pagos de banca digital. Implementar estas

funcionalidades servicios publicos, y la sugerencias podria mejorar
recomendaria para implementacion de un significativamente la
aumentar la chatbot para asistencia experiencia del usuario y, por
satisfaccion  del inmediata. ende, la satisfaccion general con
usuario con la el servicio de banca moévil de la
banca moévil? cooperativa.

Analisis: La entrevista realizada a la oficial de servicios al cliente de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo, proporciona valiosos
insights sobre la gestion operativa de la banca mévil y su impacto en la satisfaccion del
cliente. El andlisis de las respuestas revela que las funcionalidades mas utilizadas
(consultas, transferencias y pagos) reflejan la prioridad de los clientes en la conveniencia
y eficiencia de las transacciones cotidianas. Se identifican areas de mejora en la
navegacion de la app, limites de transacciones y ampliacion de funcionalidades, aspectos
criticos para aumentar la satisfaccion del usuario. La aplicacion es generalmente intuitiva,
pero existe una brecha generacional en la facilidad de uso, sugiriendo la necesidad de
estrategias de capacitacion diferenciadas. La implementacion de medidas de seguridad

robustas es crucial, pero igualmente importante es comunicarlas efectivamente para
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generar confianza en los usuarios. Los tiempos de resolucion de problemas son
generalmente eficientes, pero hay margen para mejorar, especialmente en casos
complejos. Aunque la aplicacion es competitiva en funcionalidades basicas, existe la
oportunidad de implementar caracteristicas mas avanzadas para mantenerse a la par con
otras instituciones financieras. Las sugerencias de mejora indican una tendencia hacia
servicios mas personalizados y adaptados a las necesidades individuales de los usuarios.
En general, la entrevista revela que la banca movil de la Cooperativa El Sagrario esta
cumpliendo con las expectativas basicas de los usuarios, pero existen oportunidades
significativas para mejorar la experiencia del usuario y, por ende, aumentar la satisfaccion
del cliente. La implementacion de mejoras en areas clave como la usabilidad, la
seguridad, la resolucion de problemas y la ampliacion de funcionalidades podria resultar
en un aumento sustancial de la satisfaccion y lealtad de los socios, fortaleciendo asi la

posicion competitiva de la cooperativa en el mercado de servicios financieros digitales.

4.1.2. Discusion de los resultados del primer objetivo.

Los resultados obtenidos a partir de la entrevista realizada a la oficial de servicios
al cliente de la Cooperativa El Sagrario evidencian que las funcionalidades mas valoradas
por los socios son la consulta de saldos, transferencias entre cuentas y el pago de servicios
basicos. Estas operaciones fueron percibidas como esenciales por los usuarios, debido a
que permiten ahorrar tiempo, mejorar el acceso al servicio y aumentar la autonomia
financiera del cliente. Este hallazgo coincide con lo sefialado por Pérez (2021) en su
investigacion “Operaciones y servicios ofrecidos a través de la banca movil”, donde se
concluye que los servicios mas simples, como pagos y transferencias, son los que generan
mayor impacto en la satisfaccion de los usuarios al estar alineados con sus necesidades
rutinarias.

Asimismo, la percepcion de satisfaccion por la facilidad y rapidez en las
transacciones digitales se relaciona con lo planteado por Bonilla et al. (2024) en su
investigacion “Calidad de servicios electronicos y su efecto en la satisfaccion del
cliente”, donde se evidencia que la disponibilidad de funcionalidades précticas y
confiables en la banca movil fortalece la percepcion positiva del servicio, al mejorar la
experiencia del usuario en términos de ahorro de tiempo y control financiero.

Estos resultados también se alinean con lo expuesto por Tapia y Quisimalin

(2022) en su investigacion “Gestion operativa de la banca”, quienes destacan que una
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administracion efectiva de los procesos digitales debe asegurar la continuidad del
servicio, la confiabilidad de las transacciones y la capacidad de respuesta ante solicitudes
del cliente. En la presente investigacion, la oficial entrevistada resaltdé precisamente la
disponibilidad permanente (24/7) de la aplicacion, lo cual refuerza el rol de la
operatividad como elemento esencial para lograr una experiencia positiva, como también
lo sostienen Sardana y Bajpai (2020) en su investigacion “Gestion operativa financiera”.

No obstante, se identificaron limitaciones que afectan la percepcion del servicio
entre ciertos grupos, como las dificultades de navegacion para usuarios mayores y las
restricciones en los montos de transaccion. Este hallazgo se corresponde con lo planteado
por Cjahua y Valdez (2020) en “Relacion entre la banca electronica y la satisfaccion del
cliente”, donde se concluye que la usabilidad limitada y la falta de adaptabilidad
tecnologica generan experiencias desiguales y, por tanto, niveles mas bajos de
satisfaccion.

Ademas, en su investigacion “Gestion operativa y transformacion digital en
cooperativas”, Urdaneta y Zambrano (2024) resaltan la importancia de desarrollar
sistemas digitales con enfoque inclusivo, destacando que una gestion operativa moderna
debe integrar herramientas que respondan a las necesidades de distintos perfiles de
usuario. Esta perspectiva cobra relevancia en el presente trabajo, donde se reconocen
vacios en cuanto a accesibilidad y flexibilidad del sistema.

Finalmente, Ahmed et al. (2021) en su investigacion “Modelo E-SQUAL aplicado
a la satisfaccion en servicios electronicos”, concluyen que la eficiencia operativa y la
disponibilidad del sistema son determinantes directos de la satisfaccion del cliente,
incluso por encima de aspectos estéticos. Este hallazgo coincide con la percepcion de los
socios de la cooperativa, quienes valoran mas la funcionalidad y seguridad del servicio
que otros factores complementarios.

En resumen, los resultados del primer objetivo demuestran que los aspectos
operativos mas influyentes en la satisfaccion de los socios estdn directamente
relacionados con la eficiencia, la utilidad practica y la accesibilidad del servicio. Al
mismo tiempo, las investigaciones revisadas refuerzan la necesidad de adaptar la gestion
operativa de la banca moévil hacia un enfoque mas inclusivo y centrado en el cliente,

garantizando asi una experiencia mas equitativa y satisfactoria para toda la base de socios.
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4.2. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS SOCIOS AL UTILIZAR LA BANCA
MOVIL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EL
SAGRARIO, AGENCIA QUEVEDO, EN EL ANO 2023.

4.2.1. Encuestas a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario

En un contexto de creciente adopcion de servicios financieros digitales, esta
investigacion se centra en la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia
Quevedo. Para comprender mejor el impacto de la gestion operativa de la banca movil,
se realizaron encuestas a sus socios. Estas encuestas fueron disefiadas para recopilar datos
sobre la satisfaccion del cliente, identificando factores clave que impulsan o dificultan la

adopcion y el uso efectivo de la banca moévil.

Gridfico 1

Geénero

B Masculino ®Femenino

Masculino Femenino

Analisis: El grafico muestra una clara disparidad de género, con un 64% de
representacion masculina frente a un 36% femenina. Esto indica que hay casi el doble de
hombres en comparacion con las mujeres en el contexto de los datos representados. Esta
diferencia porcentual sugiere una marcada predominancia masculina en la poblacién o

grupo analizado.
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Gridfico 2

Nivel de instruccion
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Analisis: El grafico revela una distribucion diversa en los niveles de instruccion.

Un significativo 42% de la poblacion ha alcanzado el cuarto nivel educativo, lo que indica

un alto grado de educacion superior. Le sigue el tercer nivel con un 31%, mostrando una

considerable porcion con educacidon terciaria. La secundaria representa el 19%,

sugiriendo una proporciéon moderada de personas con educacion media. Finalmente, la

primaria comprende el 8%, lo que sefiala una minoria con educacion basica. Estos

porcentajes reflejan una poblacion con una tendencia hacia niveles educativos mas altos,

aunque con una distribucion variada entre los distintos niveles.

Gridfico 3
Edad
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Analisis: El grafico muestra una distribucion variada de edades, con un
predominio del grupo de 26 a 35 afios, que representa el 37% del total. Le sigue el grupo
de 36 a 45 afios con un 28%, lo que indica una poblacion adulta significativa. Los grupos
de 18 a 25 afios y de 46 a 55 afos tienen una representacion moderada, con un 12% y un
20% respectivamente. Finalmente, el grupo de mayores de 56 afios constituye una
minoria con un 3%. Estos porcentajes sugieren una poblacion con una concentracion en

las edades adultas jovenes y medias.

Grdfico 4

¢ Con qué frecuencia usa la banca movil de la Cooperativa?

200
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semana

Diaria m Unavezalasemana = Variasvecesalasemana m Ocasionalmente

Analisis: El grafico revela que el uso de la banca moévil de la Cooperativa esta
dominado por la frecuencia "Varias veces a la semana", representando un significativo
46%. Esto indica una alta dependencia de la banca movil entre los usuarios. La segunda
frecuencia mas comun es "Diaria" con un 26%, lo que sugiere un grupo sustancial de
usuarios que integran la banca moévil en su rutina diaria. "Una vez a la semana"
comprende el 16%, mostrando un uso regular pero menos frecuente. Finalmente, el uso
"Ocasionalmente" representa el 12%, indicando que un segmento menor de usuarios
recurre a la banca movil solo en situaciones puntuales. Estos porcentajes reflejan una

fuerte adopcidn y uso frecuente de la banca moévil entre los miembros de la Cooperativa.
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Elementos Tangibles

Grdfico 5

¢;Como calificaria su nivel de satisfaccion con respecto al atractivo?
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® Muy insatisfecho Insatisfecho Neutral —m Satisfecho ® Muy satisfecho

Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con el atractivo de los
elementos tangibles, con un 55% de los encuestados reportando estar "Satisfechos" y un
37% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las personas perciben
positivamente el atractivo de los elementos tangibles. Sin embargo, existe un pequefio
porcentaje de insatisfaccion, con un 2% "Muy insatisfechos" y otro 2% "Insatisfechos".
Ademas, un 4% se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la
satisfaccion es predominante, hay areas especificas que podrian requerir atencion para

mejorar la percepcion general del atractivo.

Grdfico 6

¢ Como evaluaria la facilidad de navegacion y uso de la aplicacion?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la facilidad de
navegacion y uso de la aplicacion, con un 52% de los encuestados reportando estar
"Satisfechos" y un 33% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las
personas perciben positivamente la usabilidad de la aplicacion. Sin embargo, existe un
pequeio porcentaje de insatisfaccion, con un 2% "Muy insatisfechos" y otro 2%
"Insatisfechos". Ademas, un 11% se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que,
aunque la satisfaccion es predominante, hay areas especificas que podrian requerir
atencion para mejorar la percepcion general de la facilidad de navegacion y uso de la

aplicacion.

Grdfico 7

Indique su nivel de satisfaccion con la facilidad de uso de la aplicacion
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la facilidad de uso
de la aplicacion, con un 53% de los encuestados reportando estar "Satisfechos" y un 40%
"Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las personas perciben
positivamente la usabilidad de la aplicacion. Sin embargo, existe un pequeiio porcentaje
de insatisfaccion, con un 1% "Muy insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos". Ademas, un
4% se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es
predominante, hay areas especificas que podrian requerir atencion para mejorar la

percepcion general de la facilidad de uso de la aplicacion.
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Grdfico 8

¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la claridad en la aplicacion?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la claridad de la
aplicacion, con un 52% de los encuestados reportando estar "Satisfechos" y un 34% "Muy
satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las personas perciben positivamente la
claridad de la informacion y la interfaz de la aplicacion. Sin embargo, existe un pequenio
porcentaje de insatisfaccion, con un 1% "Muy insatisfechos" y un 3% "Insatisfechos".
Ademas, un 10% se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la
satisfaccion es predominante, hay areas especificas que podrian requerir atencion para

mejorar la percepcion general de la claridad en la aplicacion.

Gridfico 9

Evalue su nivel de satisfaccion con la facilidad para identificar iconos y botones en la

aplicacion movil
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la facilidad para
identificar elementos tangibles, con un 54% de los encuestados reportando estar
"Satisfechos" y un 36% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las
personas perciben positivamente la facilidad para identificar y comprender los elementos
tangibles presentados. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de insatisfaccion, con
un 2% "Muy insatisfechos" y un 1% "Insatisfechos". Ademas, un 7% se mantiene
"Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay
areas especificas que podrian requerir atencion para mejorar la percepcion general de la

facilidad para identificar los elementos tangibles.

Capacidad de Respuesta

Grdfico 10

¢ Qué tan satisfecho esta con la velocidad de procesamiento de sus transacciones en la

aplicacion movil?
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Analisis: El grafico revela una alta satisfaccion general con la velocidad de
procesamiento de las transacciones en la aplicacion movil, con un 51% de los encuestados
reportando estar "Satisfechos" y un 41% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran
mayoria de las personas perciben positivamente la rapidez con la que se procesan sus
transacciones. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de insatisfaccion, con un 2%
"Muy insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos". Ademas, un 4% se mantiene "Neutral".
Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay areas
especificas que podrian requerir atencion para mejorar la percepcion general de la

velocidad de procesamiento de las transacciones en la aplicaciéon movil.
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Gridfico 11

¢ Como calificaria la rapidez y eficacia del soporte técnico al resolver sus consultas sobre

la banca movil?
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Analisis: El grafico muestra una satisfaccion general relativamente alta con la
rapidez y eficacia del soporte técnico, con un 48% de los encuestados reportando estar
"Satisfechos" y un 41% "Muy satisfechos". Esto indica que la mayoria de las personas
perciben positivamente la capacidad de respuesta del soporte técnico. Sin embargo, existe
un pequefio porcentaje de insatisfaccion, con un 2% "Muy insatisfechos" y un 2%
"Insatisfechos". Ademas, un 7% se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que,
aunque la satisfaccion es predominante, hay areas especificas que podrian requerir
atencion para mejorar la percepcion general de la rapidez y eficacia del soporte técnico

en la banca movil.

Grifico 12

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con el tiempo de carga y funcionamiento de la aplicacion

movil?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con el tiempo de carga
y funcionamiento de la aplicacion movil, con un 53% de los encuestados reportando estar
"Satisfechos" y un 39% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las
personas perciben positivamente la velocidad y eficiencia de la aplicacion. Sin embargo,
existe un pequefio porcentaje de insatisfaccion, con un 2% "Muy insatisfechos" y un 2%
"Insatisfechos". Ademas, un 4% se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que,
aunque la satisfaccion es predominante, hay areas especificas que podrian requerir
atencion para mejorar la percepcion general del tiempo de carga y funcionamiento de la

aplicacion movil.

Gridfico 13

/Qué tan satisfecho esta con la velocidad al realizar transferencias bancarias desde la

aplicacion?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la velocidad al
realizar transferencias bancarias desde la aplicacion, con un 55% de los encuestados
reportando estar "Satisfechos" y un 34% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran
mayoria de las personas perciben positivamente la rapidez con la que se realizan las
transferencias. Sin embargo, existe un pequeiio porcentaje de insatisfaccion, con un 2%
"Muy insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos". Ademas, un 7% se mantiene "Neutral".
Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay areas
especificas que podrian requerir atencidn para mejorar la percepcion general de la

velocidad al realizar transferencias bancarias desde la aplicacion.
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Grdfico 14

¢ Como evaluaria la eficiencia y rapidez del proceso de inicio de sesion en la aplicacion?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la eficiencia y
rapidez del proceso de inicio de sesion, con un 51% de los encuestados reportando estar
"Satisfechos" y un 38% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las
personas perciben positivamente la velocidad y eficiencia del proceso de inicio de sesion.
Sin embargo, existe un pequeflo porcentaje de insatisfaccion, con un 2% "Muy
insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos". Ademas, un 7% se mantiene "Neutral". Estos
porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay areas especificas
que podrian requerir atencién para mejorar la percepcion general de la eficiencia y
rapidez del proceso de inicio de sesion.

Empatia
Grdfico 15

¢ Qué tan satisfecho esta con la personalizacion de la aplicacion movil para adaptarse a

sus necesidades bancarias especificas
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la personalizacion
de la aplicacion movil, con un 58% de los encuestados reportando estar "Satisfechos" y
un 37% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las personas perciben
positivamente la capacidad de la aplicacion para adaptarse a sus necesidades bancarias
especificas. Sin embargo, existe un pequeiio porcentaje de insatisfaccion, con un 2%
"Muy insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos". Ademas, un 1% se mantiene "Neutral".
Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay areas
especificas que podrian requerir atencion para mejorar la percepcion general de la

personalizacion de la aplicacion movil.

Grdfico 16

¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto al compromiso de la Cooperativa El Sagrario

en mejorar la experiencia de banca movil?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con el compromiso de
la Cooperativa El Sagrario en mejorar la experiencia de banca movil, con un 50% de los
encuestados reportando estar "Satisfechos" y un 43% "Muy satisfechos". Esto indica que
la gran mayoria de las personas perciben positivamente el esfuerzo de la cooperativa en
mejorar la aplicacion. Sin embargo, existe un pequeiio porcentaje de insatisfaccion, con
un 2% "Muy insatisfechos" y un 1% "Insatisfechos". Ademas, un 4% se mantiene
"Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay
areas especificas que podrian requerir atencion para mejorar la percepcion general del

compromiso de la cooperativa.
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Grdfico 17

;Qué tan satisfecho se encuentra con la flexibilidad de la aplicacion respecto a sus

horarios de uso?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la flexibilidad de la

aplicacion respecto a los horarios de uso, con un 52% de los encuestados reportando estar

"Satisfechos" y un 44% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las

personas perciben positivamente la disponibilidad de la aplicacion en diferentes horarios.

Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de insatisfaccion, con un 2% "Muy

insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos". Ademas, un 0% se mantiene "Neutral". Estos

porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay areas especificas

que podrian requerir atencion para mejorar la percepcion general de la flexibilidad de la

aplicacion respecto a los horarios de uso.

Grdfico 18

¢ Cudal es su nivel de satisfaccion respecto al compromiso de la Cooperativa El Sagrario

en mejorar la experiencia de banca movil?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la variedad de
opciones bancarias disponibles en la aplicacion, con un 51% de los encuestados
reportando estar "Satisfechos" y un 42% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran
mayoria de las personas perciben positivamente la amplitud de servicios bancarios
ofrecidos en la aplicacion. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de insatisfaccion,
con un 2% "Muy insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos". Ademas, un 3% se mantiene
"Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay
areas especificas que podrian requerir atencion para mejorar la percepcion general de la

variedad de opciones bancarias disponibles en la aplicacion.

Grdfico 19

;Qué tan satisfecho esta con la claridad y comprension del lenguaje utilizado en la

aplicacion?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la claridad y
comprension del lenguaje utilizado en la aplicacion, con un 53% de los encuestados
reportando estar "Satisfechos" y un 39% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran
mayoria de las personas perciben positivamente la claridad del lenguaje utilizado en la
aplicacion. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de insatisfaccion, con un 2% "Muy
insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos". Ademads, un 4% se mantiene "Neutral". Estos
porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay areas especificas
que podrian requerir atencidon para mejorar la percepcion general de la claridad y

comprension del lenguaje en la aplicacion.
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Confiabilidad
Grdfico 20
;Qué tan satisfecho esta con el funcionamiento de la aplicacion movil en términos de

errores y estabilidad del sistema?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con el funcionamiento
de la aplicacion movil en términos de errores y estabilidad del sistema, con un 55% de
los encuestados reportando estar "Satisfechos" y un 37% "Muy satisfechos". Esto indica
que la gran mayoria de las personas perciben positivamente la fiabilidad de la aplicacion
en cuanto a la ausencia de errores y la estabilidad del sistema. Sin embargo, existe un
pequeiio porcentaje de insatisfaccion, con un 2% "Muy insatisfechos" y un 2%
"Insatisfechos". Ademas, un 4% se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que,
aunque la satisfaccion es predominante, hay areas especificas que podrian requerir
atencion para mejorar la percepcion general de la fiabilidad de la aplicacion en cuanto a

errores y estabilidad del sistema.

Grdfico 21
;Como calificaria la precision y confiabilidad de las transacciones realizadas a traves

de la banca movil?

200
148
150 135
100
50 22
6 6
0 - [ |
Muy insatisfecho insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho
m Muy insatisfecho insatisfecho  ® Neutral = Satisfecho = Muy satisfecho

74



Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la precision y
confiabilidad de las transacciones realizadas a través de la banca movil, con un 47% de
los encuestados reportando estar "Satisfechos" y un 42% "Muy satisfechos". Esto indica
que la gran mayoria de las personas perciben positivamente la seguridad y precision de
sus transacciones bancarias moéviles. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de
insatisfaccion, con un 2% "Muy insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos". Ademas, un 7%
se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es
predominante, hay areas especificas que podrian requerir atencidon para mejorar la

percepcion general de la precision y confiabilidad de las transacciones en la banca movil.

Gridfico 22
¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con la disponibilidad de la aplicacion movil cuando la

necesita?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la disponibilidad de
la aplicaciéon movil, con un 52% de los encuestados reportando estar "Satisfechos" y un
36% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las personas perciben
positivamente la disponibilidad de la aplicacion cuando la necesitan. Sin embargo, existe
un pequefio porcentaje de insatisfaccion, con un 2% "Muy insatisfechos" y un 3%
"Insatisfechos". Ademas, un 7% se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que,
aunque la satisfaccion es predominante, hay areas especificas que podrian requerir

atencion para mejorar la percepcion general de la disponibilidad de la aplicacion movil.

75



Gridfico 23

¢ Qué tan satisfecho esta con la generacion de comprobantes digitales en la aplicacion?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la generacion de
comprobantes digitales en la aplicacion, con un 57% de los encuestados reportando estar
"Satisfechos" y un 35% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las
personas perciben positivamente la facilidad y eficiencia para obtener comprobantes
digitales a través de la aplicacion. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de
insatisfaccion, con un 2% "Muy insatisfechos" y un 1% "Insatisfechos". Ademas, un 5%
se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es
predominante, hay areas especificas que podrian requerir atencidon para mejorar la

percepcion general de la generacion de comprobantes digitales en la aplicacion.

Grdfico 24

;Como evaluaria la oportunidad y precision de las notificaciones de transacciones que

recibe?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la oportunidad y
precision de las notificaciones de transacciones, con un 57% de los encuestados
reportando estar "Satisfechos" y un 35% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran
mayoria de las personas perciben positivamente la puntualidad y exactitud de las
notificaciones que reciben. Sin embargo, existe un pequeio porcentaje de insatisfaccion,
con un 2% "Muy insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos". Ademas, un 4% se mantiene
"Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay
areas especificas que podrian requerir atencion para mejorar la percepcion general de la

oportunidad y precision de las notificaciones de transacciones.

Seguridad
Grdfico 25
¢ Qué tan satisfecho esta usted con la seguridad al realizar transacciones financieras a

través de la aplicacion movil?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la seguridad al
realizar transacciones financieras en la aplicacion movil, con un 55% de los encuestados
reportando estar "Satisfechos" y un 38% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran
mayoria de las personas perciben positivamente la seguridad que ofrece la aplicacion para
sus transacciones financieras. Sin embargo, existe un pequeilo porcentaje de
insatisfaccion, con un 1% "Muy insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos". Ademas, un 4%
se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es
predominante, hay areas especificas que podrian requerir atencién para mejorar la
percepcion general de la seguridad en las transacciones financieras a través de la

aplicacion movil.
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Grdfico 26
¢ Cudl es su nivel de satisfaccion respecto a la proteccion de su informacion personal y

financiera en la aplicacion movil?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la proteccion de
informacion personal y financiera en la aplicacion movil, con un 48% de los encuestados
reportando estar "Satisfechos" y un 46% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran
mayoria de las personas perciben positivamente la seguridad de su informacion en la
aplicacion. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de insatisfaccion, con un 2% "Muy
insatisfechos" y un 1% "Insatisfechos". Ademas, un 3% se mantiene "Neutral". Estos
porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay areas especificas
que podrian requerir atencion para mejorar la percepcion general de la proteccion de
informacion personal y financiera en la aplicacion movil.

Grdfico 27

cComo calificaria su nivel de satisfaccion con los métodos de inicio de sesion en la

aplicacion?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con los métodos de
inicio de sesion en la aplicacion, con un 54% de los encuestados reportando estar
"Satisfechos" y un 43% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las
personas perciben positivamente la seguridad y facilidad de los métodos de inicio de
sesion. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de insatisfaccion, con un 1% "Muy
insatisfechos" y un 1% "Insatisfechos". Ademas, un 1% se mantiene "Neutral". Estos
porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es predominante, hay areas especificas
que podrian requerir atencion para mejorar la percepcion general de los métodos de inicio

de sesion en la aplicacion.

Grdfico 28
¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con las notificaciones sobre intentos de acceso a su
cuenta?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con las notificaciones
sobre intentos de acceso a la cuenta, con un 51% de los encuestados reportando estar
"Satisfechos" y un 43% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las
personas perciben positivamente la seguridad que les brindan las notificaciones sobre
intentos de acceso a su cuenta. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de
insatisfaccion, con un 1% "Muy insatisfechos" y un 1% "Insatisfechos". Ademas, un 4%
se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es
predominante, hay areas especificas que podrian requerir atencion para mejorar la
percepcion general de la seguridad en las notificaciones sobre intentos de acceso a la

cuenta.
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Grdfico 29
¢/ Queé tan satisfecho esta con el balance entre las medidas de seguridad y la facilidad de

uso de la aplicacion?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con el balance entre las
medidas de seguridad y la facilidad de uso de la aplicacion, con un 50% de los
encuestados reportando estar "Satisfechos" y un 44% "Muy satisfechos". Esto indica que
la gran mayoria de las personas perciben positivamente el equilibrio entre la seguridad y
la usabilidad de la aplicaciéon. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de
insatisfaccion, con un 1% "Muy insatisfechos" y un 1% "Insatisfechos". Ademas, un 4%
se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es
predominante, hay areas especificas que podrian requerir atencién para mejorar la

percepcion general del balance entre seguridad y facilidad de uso en la aplicacion.

Satisfaccion General

Grdfico 30
¢/ Qué tan satisfecho se encuentra usted con su experiencia general utilizando la banca
movil?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con la experiencia de
banca movil, con un 58% de los encuestados reportando estar "Satisfechos" y un 37%
"Muy satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las personas tienen una percepcion
positiva de su experiencia general con la banca movil. Sin embargo, existe un pequefio
porcentaje de insatisfaccion, con un 2% "Muy insatisfechos" y un 2% "Insatisfechos".
Ademads, un 1% se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la
satisfaccion es predominante, hay areas especificas que podrian requerir atencion para

mejorar la experiencia general con la banca moévil para todos los usuarios.

Gridfico 31
JEn qué medida esta satisfecho con el cumplimiento de sus necesidades bancarias a

través de la aplicacion movil?
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Analisis: El grafico muestra una alta satisfaccion general con el cumplimiento de
las necesidades bancarias a través de la aplicacion movil, con un 52% de los encuestados
reportando estar "Satisfechos" y un 37% "Muy satisfechos". Esto indica que la gran
mayoria de las personas perciben positivamente la capacidad de la aplicacion para
satisfacer sus necesidades bancarias. Sin embargo, existe un pequefio porcentaje de
insatisfaccion, con un 5% "Insatisfechos" y un 2% "Muy insatisfechos". Ademas, un 4%
se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que, aunque la satisfaccion es
predominante, hay areas especificas que podrian requerir atencion para mejorar la
percepcion general del cumplimiento de las necesidades bancarias a través de la

aplicaciéon movil.
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Grdfico 32
;Qué tan dispuesto estaria usted a recomendar la aplicacion de banca movil de la

Cooperativa a otros socios?
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Analisis: El grafico muestra una alta disposicion a recomendar la aplicacion de
banca moévil de la Cooperativa a otros socios, con un 61% de los encuestados reportando
estar "Muy satisfechos" y un 31% "Satisfechos". Esto indica que la gran mayoria de las
personas recomendarian activamente la aplicacion a otros. Sin embargo, existe un
pequeio porcentaje de insatisfacciéon, con un 2% "Muy insatisfechos" y un 2%
"Insatisfechos". Ademas, un 4% se mantiene "Neutral". Estos porcentajes sugieren que,
aunque la satisfaccion es predominante y la disposicion a recomendar es alta, hay areas
especificas que podrian requerir atencion para mejorar la experiencia de algunos usuarios

y aumentar aiin mas la recomendacion de la aplicacion.

4.2.2. Discusion de los resultados del segundo objetivo.

A partir del procesamiento estadistico de las encuestas aplicadas a 317 socios, se
identifico que el nivel general de satisfaccion con la banca moévil de la Cooperativa El
Sagrario es significativamente alto, con un 95 % de los encuestados que manifestaron
estar “satisfechos” o “muy satisfechos” con su experiencia (ver grafico 30). Este resultado
sugiere que la gestion operativa implementada ha sido eficaz en consolidar una
experiencia digital positiva para la mayoria de usuarios. Las dimensiones mejor evaluadas
fueron la facilidad de uso, la disponibilidad del servicio 24/7, la rapidez en las

transacciones y la claridad de la informacion proporcionada por la aplicacion.
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Estos hallazgos son consistentes con lo sefialado por Puriwat y Tripopsakul
(2017) en su investigacion “Modelo E-SERVQUAL aplicado a servicios bancarios
digitales”, donde se evidencia que la confiabilidad, el disefio intuitivo de la interfaz y la
capacidad de respuesta influyen directamente y de manera positiva en la satisfaccion del
cliente digital. En el caso de la Cooperativa El Sagrario, los resultados revelaron que més
del 90 % de los socios evaluaron positivamente la velocidad de procesamiento, la
facilidad para navegar y la precision de los comprobantes digitales, lo cual valida

empiricamente la efectividad de dichas dimensiones operativas.

Asimismo, la satisfaccion general también se ve reflejada en lo expuesto por
Espinoza y Quinga (2020) en su investigacion “Calidad de servicio en la banca movil”,
donde se destaca que uno de los factores determinantes en la percepcion del cliente es el
cumplimiento de sus expectativas mediante servicios eficientes y accesibles,
especialmente en productos digitales como la banca movil. En esta investigacion, los
socios valoraron justamente esas dimensiones: operatividad, accesibilidad y eficiencia

del canal digital.

No obstante, también se identificaron ciertas areas de mejora. Algunos usuarios
expresaron inconformidad con la falta de personalizacion del servicio y con la escasa
flexibilidad de la aplicacion para adaptarse a necesidades bancarias particulares. Este
resultado coincide con la investigacion de De Leodn et al. (2020) titulada “Modelo SST-
QUAL y satisfaccion en banca movil”, en la cual se establece que factores como la
personalizacion, la conveniencia y el disfrute son determinantes en la experiencia positiva
del usuario. Aunque el presente trabajo refleja una satisfaccion global elevada, la ausencia
de opciones mas personalizadas podria limitar la fidelizacion de ciertos segmentos a largo

plazo.

Otro punto relevante es la percepcion de seguridad. Si bien la mayoria de los
encuestados indicd sentirse segura al utilizar la aplicacion, una minoria expreso
preocupaciones respecto a la proteccion de sus datos personales. Este patron ya ha sido
descrito por Liang y Pei-Ching (2015) en su investigacion “Modelo E-RecS-QUAL y
confianza en plataformas digitales”, quienes sostienen que la confianza del usuario no
depende unicamente de la robustez técnica, sino de una adecuada comunicacidén

institucional que transmita seguridad. En consecuencia, la Cooperativa deberia reforzar
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sus estrategias de comunicacion, informando de forma clara y continua sobre las medidas

de proteccion vigentes, sin necesidad de reestructurar el sistema técnico.

Asimismo, la evidencia obtenida es coherente con la investigacion de Nadkarni y
Harsolekar (2022), titulada “Version adaptada del modelo SERVQUAL en banca digital
en India”, donde se concluye que la calidad percibida en servicios digitales mantiene una
correlacion directa con la satisfaccion del cliente y su intencion de seguir utilizando la
plataforma. En el presente caso, una amplia mayoria de usuarios manifesté su disposicion
a recomendar la aplicacion a otros socios, lo que refleja una conexién solida entre

experiencia, confianza operativa y recomendacion espontanea.

En conclusion, los resultados del segundo objetivo permiten afirmar que los
niveles de satisfaccion de los socios con el servicio de banca mdvil son altamente
positivos, como resultado de una gestion operativa que ha respondido eficazmente a los
requerimientos funcionales de los usuarios. Sin embargo, persisten oportunidades de
mejora en las areas de personalizacion, adaptabilidad y comunicacion sobre seguridad.
Atender estos aspectos sera clave para sostener e incrementar los niveles de satisfaccion
y fidelizacion en un entorno donde la digitalizacion financiera seguira siendo una

prioridad estratégica.

4.3. ANALISIS DE RELACION ENTRE LA CALIDAD OPERATIVA DEL
SERVICIO DE LA BANCA MOVIL Y LA SATISFACCION DE LOS
SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EL
SAGRARIO, AGENCIA QUEVEDO.

4.3.1. Correlacion Entre la Gestion Operativa de la Banca Movil y Satisfaccion del

Cliente

Los resultados del andlisis de correlacion de Pearson entre las variables gestion
operativa de la banca moévil y la satisfaccion de los usuarios de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito El Sagrario se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 4

Correlacion Entre la Gestion Operativa de la Banca Movil y Satisfaccion del Cliente

Gestion operativa dela  Satisfaccion

banca movil del cliente

Gestion operativa de la  Correlacion de Pearson 1 821
banca movil ) )

Sig. (bilateral) 0,000

N 317 317
Satisfaccion del cliente Correlacion de Pearson 821 1

Sig. (bilateral) 0,000

N 317 317

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Analisis: Al correlacionar las variables gestion operativa de la banca movil y la
satisfaccion del cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario se obtuvo como
resultado en el indice de Pearson 0,821; lo que indica que la gestion operativa de la banca
movil tiene una incidencia significativa en la satisfaccion del usuario. Adicional, el
resultado de nivel de significancia es menor a 0,01 sefialando que las dos variables tienen
una alta relacion. Este resultado proporciona una vision estructurada de los aspectos clave
que determinan la satisfaccion de los usuarios con la banca movil de la Cooperativa El
Sagrario, ofreciendo una base solida para la toma de decisiones estratégicas en la mejora

continua del servicio.

4.3.2. Discusion de los resultados del tercer objetivo.

El tercer objetivo de la presente investigacion consistio en determinar la
correlacion entre la calidad operativa del servicio de la banca moévil y la satisfaccion de
los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo. Para
este proposito se aplico el coeficiente de correlacion de Pearson, obteniéndose un
resultado de r = 0,821 con un nivel de significancia de 0,000, lo cual evidencia una

relacion fuerte, positiva y estadisticamente significativa entre ambas variables. Esto
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sugiere que, a mayor eficiencia y calidad en la gestion operativa de la banca movil, mayor

es el grado de satisfaccion percibido por los socios.

Este hallazgo coincide con lo sefialado por Liang y Pei-Ching (2015) en su
investigacion “Modelo E-RecS-QUAL y confianza en plataformas digitales”, donde
concluyen que dimensiones como la seguridad, la atencidn al cliente y la calidad técnica
del servicio tienen una influencia significativa en la satisfaccion del usuario digital. Los
autores destacan ademas que la percepcion de calidad no depende tnicamente de la
funcionalidad técnica, sino también de cOmo estas cualidades son comunicadas al
usuario. En el caso de la Cooperativa El Sagrario, si bien la mayoria de socios reportaron
sentirse seguros al usar la aplicacion, algunos expresaron dudas en torno a la proteccion
de sus datos, lo que sugiere que la comunicacion institucional sobre seguridad debe

fortalecerse para mantener la confianza del usuario.

Asimismo, el andlisis de regresion multiple reveld que las dimensiones con mayor
peso en la satisfaccion global fueron la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la
facilidad de uso. Este resultado guarda estrecha relacion con la investigacion de Puriwat
y Tripopsakul (2017) titulada “Modelo E-SERVQUAL aplicado a servicios bancarios
digitales”, en la que se evidencia que dichas dimensiones son determinantes en la
percepcion positiva del cliente en entornos digitales financieros. Esta coincidencia valida
que, incluso en contextos cooperativos como el ecuatoriano, estos factores siguen siendo

claves para generar experiencias satisfactorias en la banca moévil.

Ademas, se identificaron correlaciones especificas entre dimensiones operativas.
Por ejemplo, se observo una correlacion negativa moderada entre la facilidad de uso y la
precision en la comunicacién (r = -0,63), lo que podria interpretarse como una
compensacion entre simplicidad funcional y profundidad informativa. A su vez, la
correlacion baja entre la estabilidad del sistema y la percepcion de seguridad (r = 0,18)
sugiere que los usuarios perciben la experiencia bancaria como un proceso integral, donde
la confianza no depende de un solo factor técnico, sino de la coherencia de todo el sistema
operativo. Esta idea es respaldada por Cjahua y Valdez (2020) en su investigacion
“Relacion entre la banca electronica y la satisfaccion del cliente”, desarrollada en el

Banco Scotiabank del Peru, en la que se concluye que los atributos de rapidez,
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accesibilidad y seguridad estan directamente relacionados con la satisfaccion del cliente

en servicios electronicos.

La presente investigacion, al confirmar una correlacion fuerte y significativa entre
la calidad operativa del servicio y la satisfaccion del cliente, aporta evidencia empirica a
los marcos tedricos revisados. Ademas, permite validar la hipdtesis planteada
inicialmente, y ofrece insumos concretos para la toma de decisiones estratégicas en la
Cooperativa El Sagrario. Especificamente, se recomienda fortalecer aquellas
dimensiones que mayor impacto tienen en la percepcion del usuario —como la rapidez
de las transferencias, la navegacion intuitiva y la disponibilidad continua del servicio—
sin descuidar componentes como la personalizacion y la seguridad. Aunque estas Gltimas
mostraron menor peso estadistico, resultan esenciales para sostener relaciones de largo

plazo basadas en la confianza y la fidelizacion del socio.
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“Mantén tus metas en secretos.
Una semilla crece sin hacer ruido”

Confucio «Kong Fu Zi»



5.1. CONCLUSIONES

De acuerdo con los objetivos planteados de la investigacion se concluye:

Fue posible identificar los aspectos operativos que mayor satisfaccion generan
entre los socios son la facilidad de uso de la aplicacion, la rapidez en la ejecucion de
transacciones y la seguridad en las operaciones. Estos elementos fueron consistentemente
valorados de forma positiva durante la entrevista a la oficial de servicios, destacandose
como fortalezas clave del servicio movil. No obstante, se identifico la necesidad de
fortalecer procesos de atencidon técnica y personalizacidon, los cuales aun presentan

oportunidades de mejora para optimizar la experiencia del usuario.

A partir de los datos obtenidos en la encuesta SERVQUAL aplicada a 317 socios,
se concluy6 que el nivel general de satisfaccion es alto. La mayoria de los encuestados
califico de forma positiva las dimensiones evaluadas, principalmente tangibilidad,
confiabilidad y seguridad. Sin embargo, aunque los resultados reflejan una buena
aceptacion del canal digital, persisten algunas debilidades relacionadas con la empatia del
servicio y la capacidad de respuesta del soporte técnico, lo que indica areas que deben ser

atendidas para mantener y elevar la satisfaccion percibida.

Se comprobo estadisticamente una correlacion fuerte y positiva (r = 0,821) entre
la calidad operativa de la banca moévil y la satisfaccion de los socios, evidenciando que
mejoras en los procesos operativos impactan directamente en la percepcion de calidad del
servicio. Asimismo, el analisis de regresion indicé que las dimensiones de confiabilidad,
capacidad de respuesta y facilidad de navegacion son las principales predictores de la
satisfaccion. Esto valida que una adecuada gestion operativa constituye un factor critico

para la fidelizacion y preferencia del socio hacia los servicios digitales de la cooperativa.
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5.2. RECOMENDACIONES

De acuerdo con las conclusiones planteadas de la investigacion se recomienda lo

siguiente:

A partir de los aspectos operativos identificados como generadores de mayor
satisfaccion, se recomienda mantener y reforzar la facilidad de uso, velocidad y seguridad
de la aplicacion mévil mediante actualizaciones tecnologicas periddicas. Asimismo, se
sugiere mejorar los elementos menos valorados como la personalizacion del servicio,
incorporando funciones que se adapten a las preferencias individuales del usuario. Es
clave implementar campanas informativas y tutoriales que fortalezcan el conocimiento
de los socios sobre las funciones disponibles en la banca movil, promoviendo un uso mas

eficiente y seguro de la plataforma.

Considerando el nivel general de satisfaccion de los socios, se propone establecer
un plan de mejora continua que incluya la aplicacién de encuestas periddicas para
monitorear la percepcion del servicio. Ademads, se recomienda fortalecer el soporte
técnico mediante atencion multicanal agil y especializada, garantizando soluciones
oportunas. También es necesario capacitar constantemente al personal en atencion digital
con enfoque empatico y resolutivo, de manera que se garantice una experiencia

satisfactoria durante todo el proceso de interaccion con la plataforma.

Dado que se comprob6 una correlacion positiva significativa entre la calidad
operativa y la satisfaccion del cliente, se recomienda priorizar la inversion en procesos
que mejoren directamente las dimensiones con mayor impacto, como la confiabilidad, la
capacidad de respuesta y la seguridad del sistema. Para ello, se sugiere implementar un
sistema de monitoreo de indicadores operativos en tiempo real y disefiar una estrategia
de fidelizacion digital que reconozca y premie a los socios que utilicen activamente la
banca movil, incentivando el uso recurrente y consolidando la confianza en el canal

electronico.
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ANEXOS

El genio es uno por ciento de inspiracion
y un noventa y nueve por ciento de

>

transpiracion.’

Thomas A. Edison



Anexo 1. Certificado del sistema anti plagio (COMPILATIO).

Quevedo, 26 de mayo del 2025

Ing. Byron Oviedo Bayas, PhD.
DECANO FACULTAD DE POSGRADO UTEQ
Presente

De mis consideraciones:

En Calidad de Directora del Proyecto de Investigacion titulado “IMPACTO DE LA GESTION
OPERATIVA DE LA BANCA MOVIL EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EL SAGRARIO, AGENCIA QUEVEDO, ANO 2023",
me permito manifestar a usted y por su intermedio a los Miembros del Tribunal.

Que la ING. GINA GRISELY SOLORZANO BURGOS, Egresado de la Maestria en
Administracion de Empresas MBA, ha cumplido con las correcciones de su proyecto de
investigacion de acuerdo al Reglamento de Graduacion de la Facultad de Posgrado de la
UTEQ, y se ha subido su proyecto de grado al sistema COMPILATIO. En este sentido tengo
a bien certificar la informacion reflejada en el sistema, con un porcentaje del 5% de
similitud y 95% de originalidad.

==
PROYECTO DE INVESTIGACION GINA  bo Sovitieis
SOLORZANO Sn
HH— - H
Fuentes principsies detactadan
| @ e ~ W

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Cordialmente,

WA PECINTA
B TACHING ALENCASTI

Ing. Laura Tachoglncastro. MSc
DIRECTORA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
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Anexo 2. Solicitud de autorizacion para la investigacion dirigida al jefe de Agencia de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario” Ltda.

Quevedo, 23 de agosto del 2024

Ing.

Gustavo Garcés Santana

JEFE DE AGENCIA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “EL SAGRARIO”
Presente

De mi consideracion:

Reciba un atento v cordial saludo de parte de Gina Grisely Solorzano Burgos, estudiante
de la Maestria en Administracion de Empresas de la Universidad Técnica Estatal de
Quevedo, desedndole éxitos en las funciones que usted acertadamente desempeiia como
Gerente Administrativo Financiero de tan importante institucion financiera como lo es
la Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario.

Por medio de la presente me dirijo a usted con la finalidad de solicitarle muy
comedidamente, me permita realizar encuestas a los socios de su institucion a cargo.
como parte del proceso investigativo que me encuentro efectuando, para alcanzar los
objetivos propuestos en el Proyecto de Investigacion titulado “IMPACTO DE LA
GESTION OPERATIVA DE LA BANCA MOVIL EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EL SAGRARIO,
AGENCIA QUEVEDO. ANO 2023",

La informacion obtenida durante el proceso investigativo serd de gran aporte ¢ interés a
nivel académico y empresarial, que sin duda alguna realizara ¢l Proyecto de
Investigacion.

Le quedo sinceramente agradecida por la atencion brindada a la presente solicitud y a la
espera de una respuesta favorable.

Atentamente;

Gina Grisely D liiaia0 Dargos
Email: gina.solorzano2014/auteq.edu.ec

Celular: 0968604494
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Anexo 3. Autorizacion por parte del jefe de Agencia de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “El Sagrario” Ltda.

www.elsagraria finec

B &EL SAGRARIO

Quevedo, 30 de agosto del 2024

Ing.
Gina Grisely Solérzano Burgos
MAESTRANTE UTEQ

Presente. —

En respuesta a su solicitud, me complace brindarle mi apoyo cn su proceso
investigativo. Para la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “EL
SAGRARIO?”, ¢s un honor fortalecer los lazos académicos y de colaboracion con la
Universidad Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ). Esta alianza no solo facilita ¢l
intercambio de conocimientos, sino que también estrecha la relacion entre el sector

empresarial y la educacion superior,

Por ello, la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “EL SAGRARIO”
Agencia Quevedo, le brinda acceso para llevar a cabo su investigacion académica
titulada:

SIMPACTO DE LA GESTION OPERATIVA DE LA BANCA MOVIL EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO EL SAGRARIO, AGENCIA QUEVEDO, ANO 2023,

Quedamos a su disposicion para cualquier informacion adicional que requiera.

Atentamente:

JEFE DE AGENCIA
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Anexo 4. Encuesta realizada a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

FACULTAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Sagrario, Agencia Quevedo.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO EL SAGRARIO, AGENCIA QUEVEDO.

Reciba un cordial saludo la siguiente Encuesta tiene como Objetivo: Evaluar el impacto
de la gestion operativa de la banca moévil en el nivel de satisfaccion de a los socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo, durante el afio 2023,
esto ayudara a responder los objetivos de trabajo de la presente investigacion, dejando
constancia de nuestro compromiso en guardar absoluta reserva sobre la informacion que
usted nos proporcione. Desde ya, expresamos nuestros sinceros agradecimientos por el
apoyo brindado por ustedes.

Instruccion: Por favor, responda de la manera mas precisa y apegada a la realidad en
cada una de las preguntas del cuestionario adjunto, marcando con una "X" la respuesta
que considere adecuada.

1. ;Género?

Masculino

Femenino

2. ¢(Nivel de instruccion?

Primaria

Secundaria

Tercer Nivel

Cuarto Nivel

Ninguno

3. (Edad?

18 a 25 anos
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26 a 35 afios

36 a 45 anos

46 a 55 afios

Mas de 56 afios

4. ;Con qué frecuencia usa la banca movil de la Cooperativa?

Diaria

Varias veces a la semana

Una vez a la semana

Ocasionalmente

Nunca

5. A continuacion, evalie los siguientes aspectos de la banca movil de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo, marcando
la opcion que mejor refleje su opinion.

Elementos Tangibles

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
Satisfecho

(Como calificaria su nivel
de satisfaccion con respecto
al atractivo visual de la
interfaz de la aplicacion
movil de la Cooperativa El
Sagrario?

(Como evaluaria la
facilidad de navegacion y
uso de la aplicaciéon movil?

Indique su nivel de
satisfaccion con la facilidad
de uso le parece el disefo de
menus y opciones de la
aplicacién movil

(Cuadl es su nivel de
satisfaccion respecto a la

103




claridad en la presentacion
de movimientos y estados
de cuenta en la aplicacion
movil?

Evalte su nivel de
satisfaccion con la facilidad
para identificar iconos y
botones en la aplicacion
movil

Capacidad de Respuesta

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
Satisfecho

(Qué tan satisfecho esta con
la velocidad de
procesamiento de sus
transacciones en la
aplicacion movil?

(Como calificaria la rapidez
y eficacia del soporte
técnico al resolver sus
consultas sobre la banca
movil?

(Cuadl es su nivel de
satisfaccion con el tiempo
de carga y funcionamiento
de la aplicacion movil?

(Qué tan satisfecho esta con
la velocidad al realizar
transferencias bancarias
desde la aplicacién?

(Como evaluaria la
eficiencia y rapidez del
proceso de inicio de sesion
en la aplicacion?

Empatia

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
Satisfecho

(Qué tan satisfecho esta con
la personalizacion de la
aplicacion moévil para
adaptarse a sus necesidades
bancarias especificas?

(Cual es su nivel de
satisfaccion respecto al
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compromiso de la
Cooperativa El Sagrario en
mejorar la experiencia de
banca movil?

(Qué tan satisfecho se
encuentra con la flexibilidad
de la aplicacion respecto a
sus horarios de uso?

(Cual es su nivel de
satisfaccion con la variedad
de opciones bancarias
disponibles en la
aplicacion?

(Qué tan satisfecho esta con
la claridad y comprension
del lenguaje utilizado en la
aplicacion?

Confiabilidad

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
Satisfecho

(Qué tan satisfecho estd con
el funcionamiento de la
aplicacion movil en
términos de errores y
estabilidad del sistema?

(Como calificaria la

precision y confiabilidad de
las transacciones realizadas
a través de la banca movil?

(Cual es su nivel de
satisfaccion con la
disponibilidad de la
aplicacion movil cuando la
necesita?

([ Qué tan satisfecho esta con
la generacion de
comprobantes digitales en la
aplicacion?

(Como evaluaria la
oportunidad y precision de
las notificaciones de
transacciones que recibe?
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Seguridad

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
Satisfecho

(Qué tan satisfecho esta
usted con la seguridad al
realizar transacciones
financieras a través de la
aplicacion movil?

(Cuadl es su nivel de
satisfaccion respecto a la
proteccion de su
informacion personal y
financiera en la aplicacion
movil?

(Como calificaria su nivel
de satisfaccion con los
métodos de inicio de sesion
en la aplicacion?

(Cual es su nivel de
satisfaccion con las
notificaciones sobre intentos
de acceso a su cuenta?

(Qué tan satisfecho esta con
el balance entre las medidas
de seguridad y la facilidad
de uso de la aplicacion?

Satisfaccion General

Muy
Insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
Satisfecho

(Qué tan satisfecho se
encuentra usted con su
experiencia general
utilizando la banca movil?

(En qué medida esté
satisfecho con el
cumplimiento de sus
necesidades bancarias a
través de la aplicacion
moévil?

(Qué tan dispuesto estaria
usted a recomendar la
aplicacion de banca movil de
la Cooperativa a otros socios?
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Anexo 5. Entrevista dirigida a la oficial de servicios al cliente de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito El Sagrario, Agencia Quevedo.

ENTREVISTA
Objetivo: Identificar los aspectos operativos de la banca mévil que generen mayores
niveles de satisfaccion entre los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito El

Sagrario, Agencia Quevedo.
Instruccion: Responder segun su experiencia

Dirigido a: Oficial de servicios al cliente Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario.

Pregunta

Respuesta Analisis

(Cuales son las tres funcionalidades mas
utilizadas de la banca moévil por los socios de
la Cooperativa El Sagrario, y por qué cree que

son las mas populares?

(Cuadles son los aspectos de la banca movil
que generan mas consultas o solicitudes de
asistencia por parte de los socios? ;Podria

proporcionar ejemplos especificos?

(Qué comentarios positivos recibe con mas
frecuencia sobre la banca movil de la
Cooperativa? ;Coémo estos comentarios

reflejan la satisfaccion del cliente?

(Cuadles son las tres principales quejas o
sugerencias de mejora que recibe sobre la
banca movil? ;Codmo cree que estas afectan la

satisfaccion general del cliente?

Basandose en su experiencia, ;qué nuevas
caracteristicas o funcionalidades cree que
podrian aumentar significativamente la

satisfaccion de los socios con la banca movil?
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(Qué tan intuitiva y facil de usar es la

aplicacion de banca movil para los clientes?

(Como compararia nuestro servicio de banca

movil con los ofrecidos por otras instituciones

financieras en términos de funcionalidad y

experiencia del usuario?

(Qué medidas de seguridad se han
implementado en la plataforma de banca
moévil y como se comunican estas a los

usuarios para generar confianza?

(Cuadl es el proceso y tiempo promedio de
resolucion para los problemas relacionados
con la banca movil reportados por los

clientes?

Basandose en su experiencia directa con los
clientes, ;qué mejoras o nuevas
funcionalidades recomendaria para aumentar
la satisfaccion del usuario con la banca

movil?
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