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RESUMEN

La investigacion propuesta se sitia en el contexto financiero de la region austral de Ecuador e identifica los
factores correlacionados con la satisfaccion del cliente en una entidad financiera de la economia popular y so-
lidaria. El estudio es de tipo cuantitativo. De alcance exploratorio, descriptivo y correlacional. Los sujetos de es-
tudio son los socios y clientes de una cooperativa de Ahorro y Crédito. El instrumento de tipo Likert, validado
por calificacion de expertos. Su consistencia interna por coeficiente de Alpha de Cronbach es de 0,950. El uso
de tecnologias de informacion y comunicacion, la calidad del servicio, y la disponibilidad de servicios finan-
cieros estan altamente correlacionados con la satisfaccion del cliente y socio con una significacion estadistica
bilateral menor a 0,05 del p-valor. Se concluye que, hay evidencia estadistica para afirmar que existe correlacion

alta entre las TICs, calidad de servicio y disponibilidad de servicios financieros con satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The proposed research is situated in the economic context of the southern region of Ecuador. It identifies the
factors correlated with customer satisfaction in a popular and solidarity economy financial institution. The study
is quantitative. It is exploratory, descriptive, and correlational in scope. The subject of the study is the client and
member of a savings and credit cooperative. The instrument is a Likert-type instrument validated by experts.
Its internal consistency per Cronbach’s Alpha coeflicient is 0.950. The use of information and communication
technologies, quality of service, and availability of financial services are highly correlated with customer and
partner satisfaction with a bilateral statistical significance of less than 0.05 p-value. It is concluded that, there is
statistical evidence to affirm than there is a high correlation between ICT, quality of service and availability of
financial services with customer satisfaction.

Keywords: Customer Satisfaction; ICTs, Availability of Financial Services; Quality of Service.

Introduccion

El cambio constante en los intereses, preferencias y expectativas de los clientes se refleja en
las necesidades de productos y servicios de calidad, lo cual hace necesario realizar investigaciones
que permitan recoger estos comportamientos para determinar los factores clave de satisfaccion al
cliente, las empresas en el mundo de manera regular estan realizando estos analisis que les ayu-
den a tomar las mejores decisiones que les lleve a obtener beneficios como mejorar su imagen,
incrementar la eficiencia operacional y fidelizacion de los clientes (Zea et al., 2022). Las entidades
financieras a lo largo del tiempo han buscado mecanismos que les permitan cumplir con su princi-
pal actividad como lo es la intermediacion financiera, para ello, han establecido estrategias para la
creacion de servicios y productos competitivos que le permitan acoger a nuevos clientes y buscar
su fidelizacion a través de la calidad de servicio brindado, que las diferencie de la competencia y
redunde directamente en la satisfaccion del cliente y su mejor posicionamiento en el mercado
financiero (Trejo Del Castillo, 2022).

Tomando en cuenta que en Ecuador existe un gran numero de entidades financieras, es
necesario puntualizar que es muy importante contar con servicios financieros que cumplan con
las expectativas de los clientes que van relacionados directamente con la satisfaccion, es posible
mejorar la atencion al cliente con procesos bien definidos y servicios adecuados apoyados en la
innovacidén tecnoldgica, puesto que las necesidades de los clientes cada vez son mas exigentes, sin
olvidar que un cliente bien atendido seguro que volvera a utilizar los servicios ofertados, a su vez
referenciard a nuevos prospectos (Abarca-Erick et al., 2020).

Es oportuno precisar que las tecnologias de la informacioén y comunicacion han permitido
a las entidades financieras innovar sus servicios y productos, lo cual ha llevado a las mismas a
establecer una arquitectura tecnoldgica que soporte el crecimiento de las entidades y se adapte a
la evolucion constante del mercado, integrando servicios financieros digitales que han sido vistos
positivamente por los consumidores y con ello se ha llegado a la satisfaccion del cliente (Cuenca
et al., 2020).
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Es importante indicar que con la determinacion de los factores asociados clave a la satisfac-
cion del cliente en una entidad de la Economia Popular y Solidaria en el Austro-Ecuador benefi-
ciaran tanto a la entidad de la EPS cuanto los miles de socios o clientes que son atendidos, ya que,
permitira tomar las mejores decisiones para brindar calidad en el servicio entregado y mejorar la
experiencia de socios y clientes, ademas implementar soluciones innovadoras y sobre todo de-
sarrollar procesos que permitan mantener la continuidad de las operaciones como lo indica la
RESOLUCION No. SEPS-IGT-IR-1GJ-2018-0279 emitida por la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria en su Seccién V sobre Continuidad del Negocio, asi como en la secciéon VI
sobre Servicios provistos por Terceros (SEPS, 2018, p. 1).

La entidad de la EPS cuenta en la actualidad con un buen posicionamiento y reputacion en
el mercado financiero nacional, con 75 puntos de atencién y mas de 350 empleados en 6 provin-
cias del Ecuador, siendo estas Cafar, Azuay, El Oro, Los Rios y Guayas, Zamora Chinchipe di-
chos puntos de atencién cuentan con la aceptacion a mas de 143 mil socios y clientes, brindando
servicios y productos que se encuentran a la vanguardia de las exigencias de los consumidores
y sobre todo con accesibilidad en todo momento (CB Cooperativa, 2023). La determinacion de
los factores asociados clave a la satisfaccion del cliente responde a la pregunta cientifica de: ;Es
posible analizar los factores asociados a la satisfaccion del cliente en una entidad financiera de la
economia popular y solidaria ubicada en el Austro-Ecuador? Ademads, resuelve el objetivo general
de investigacion: Determinar los factores asociados a la satisfaccion del cliente en una entidad
de la Economia Popular y Solidaria en el Austro-Ecuador mediante investigacion aplicada para
mejorar la entrega de servicios y productos en beneficio directo de los clientes y el consecuente
crecimiento de entidad de la EPS.

Definicion del concepto de tecnologias de la informacion y comunicacion

Permiten el acceso a la informacién mediante las telecomunicaciones, se incluyen los telé-
fonos celulares, internet, redes inalambricas, computadores y otros medios (Ratheeswari, 2018).

Definicion del concepto de calidad del servicio

La calidad de servicio se basa en el conocimiento de las necesidades de los clientes y en ex-
ceder las expectativas o esperanzas que tienen los usuarios de un determinado servicio (Khan et
al., 2021).

Definicion del concepto de servicios financieros

Grado en que un sistema o equipo se encuentra en condiciones operables al ser llamado en
un momento determinado.
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Definicion del concepto de satisfaccion del cliente

Es concebida como una medida o parametro de la forma en que los productos y servicios
proporcionados por una organizacién cumplen o superan las expectativas del usuario (Lizano y
Villegas 2019).

Teorias para las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Con relacién a la teoria llamada modelo de aceptacion de la tecnologia desarrollada por Fred
Davis (Davis, 1989) se puede indicar que se basa en dos ideas fundamentales como son, la utilidad
y la facilidad de usar la tecnologia por parte de un usuario. En este sentido, al hablar de utilidad
y facilidad, se habla de aceptacion del cliente y por ende, mejorando la actitud hacia el uso de las
TICS, lo que permite a las empresas desarrollar productos y servicios que estén enfocados direc-
tamente hacia la satisfaccion de los consumidores.

Por otra parte, para Dosi (1997) el cambio tecnolégico se lo puede apreciar como una evo-
lucién constante de las organizaciones en el desarrollo de soluciones que permitan mejorar las ya
existentes, de manera que ayuden a fortalecer los procesos en la entrega de bienes o servicios al
usuario final, es necesario precisar que la tecnologia apoya a la empresa a cambiar y progresar ya
que dia a dia se puede generar opciones nuevas y sobre todo mejoradas.

Las tecnologias de la informacién y comunicacién estan relacionadas de manera directa con
las estrategias de las empresas y sobre todo en las financieras, esto debido a las exigencias que se
presentan de forma permanente por parte de los clientes, es importante precisar que sin la tecno-
logia el sector financiero no habria tenido el despunte y el crecimiento necesario para mantenerse
en la intermediacion financiera (Carvalho, 2019).

Teorias para la calidad del servicio

En el analisis realizado a la Teoria de la Calidad Total (TQM) por parte de Price (1994), se
indica que es importante establecer liderazgo para conseguir un cambio en la cultura organizacio-
nal que va directamente relacionado en la obtencién de una cultura de calidad de los miembros
de la organizacién y esto lleve luego a la calidad de los servicios y productos que se oferten, lo que
genera un impacto positivo para la empresa.

La calidad constituye una de las metas organizacionales mas importantes de toda empresa,
puesto que permite obtener de los consumidores una mayor satisfaccion y aceptacion, sea cual
fuere el mercado al que se atienda, es pertinente manifestar que la calidad es un factor diferencia-
dor hacia la competencia, lo que impacta positivamente en la aceptacion de la empresa para con
el mercado objetivo al que se atiende. (Chacon y Rugel, 2018).



Teoria para servicios financieros

En funcién de las necesidades del consumidor es importante desarrollar productos y servi-
cios ajustados a los objetivos estratégicos de toda organizacion, en especial de las entidades finan-
cieras, con un correcto monitoreo y gestion de estos, el servicio hacia los clientes se potencializa
convirtiéndose en un factor diferenciador en el mercado, haciendo mas competitiva a la empresa.
Es necesario manifestar que la innovacion en la prestacion de los servicios en el mercado mejora

de sustancialmente la calidad en la entrega de los productos asociados (Carvalho, 2019).

Estudios aplicados para las tecnologias de la informacion y comunicaciéon

El cambio constante de las tecnologias de la informacion y la comunicacion ha permitido el
desarrollo de nuevos servicios de red que superan a la infraestructura tradicional con el uso del
software. Se garantiza asi la calidad de servicio. Se mejora el ancho de banda, lo que permite prio-
rizar el trafico que pasa por la red de manera eficiente y disminuyendo los tiempos de respuesta,
haciendo que sea mas facil la ampliacion de la cobertura con la implementacioén de nuevos puntos
de atencion, convirtiéndose en la alternativa mas viable para mejorar los servicios interconectados
de una organizacion, asi lo demuestra un estudio realizado en el Ecuador (Mora et al., 2019).

En la linea de pensamiento de Salazar (2022) se puede afirmar que con base en el cambio
tecnologico constante y la apariciéon de nuevas alternativas de conectividad, ademads de que el
instalar un punto de atencién con un enlace MPLS (conmutacién de etiquetas multiprotocolo)
convencional se ha vuelto un cuello de botella para muchas organizaciones, tanto por el tiempo
de implementacion cuanto por sus costos altos, luego de un analisis completo se ha encontrado
que utilizar la tecnologia SD-WAN (Red de area extensa definida por software) es la alternativa
mas viable para toda organizacion en la actualidad, ya que permite tener una mejor gestién, una
facilidad de configuracién y un rendimiento adecuado.

Estudios aplicados que midan las tecnologias de la informaciéon y comunicacion vs satis-
faccion del cliente

En el Banco de Crédito del Pert, Magallanes (2020) desarroll6 la investigacion sobre la sa-
tisfaccion del cliente PYME y emprendimiento digital, dicho estudio permitié determinar que
existe una relacion positiva entre las variables “satisfaccion del cliente” y “emprendimiento digi-
tal”. Cabe indicar que dentro del estudio se puede destacar la inclusion de la tecnologia Fintech
que han servido para fidelizar a sus clientes y ampliar su base de negocios, también se manifiesta
que las entidades financieras estan invirtiendo en innovacion de sus servicios para mantener un

adecuado nivel de satisfaccion de sus clientes.

Es importante mencionar que en la actualidad las entidades financieras alinean su misién y

vision hacia la satisfaccion al cliente, apoyandose en la tecnologia, permitiendo contar con servi-
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cios rapidos y eficientes, optimizando los procesos que se realizan, ademas creando nuevos cana-
les de atencidn, esto ha influenciado directamente en la satisfaccion del cliente que redunda en la
aceptacion hacia la entidad financiera, experimentando una mejor relacion entre la entidad y el
cliente (Iribarne et al., 2021).

Estudios aplicados para la calidad del servicio

En un estudio realizado por Chavez y Revolledo (2018) en el cual se define la calidad de
servicio como el conjunto de elementos que una organizaciéon busca de forma permanente en sus
productos y servicios para cubrir las expectativas de los clientes y asi satisfacer sus necesidades,
se analizan dimensiones como: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, elementos tangibles;
al ser cumplidas todas estas se da la calidad del servicio, puesto que representan la habilidad de
entregar el servicio, la voluntad para ayudar al cliente, los conocimientos de los empleados sobre
lo ofertado, la atencidn personalizada, y la imagen que se brinda al consumidor.

En la investigacion realizada por Shanmugam y Chandran (2022) sobre la calidad del servi-
cio de los bancos en la India, se abordan cinco factores muy importantes como son: confiabilidad,
seguridad, proteccion, tecnologia y rapidez; puesto que son los que mas interesan a los clientes, ya
que los servicios en su mayoria son a través del uso del Internet, es asi que los bancos se enfocan en
establecer estrategias que les permitan ofrecer servicios de calidad a través de la banca electrénica.

Estudios aplicados de calidad del servicio vs satisfaccion del cliente

Chucarga (2016) realizé una investigacion con el objetivo de optimizar la satisfaccion de los
clientes a través de la implementacion de las directrices del Sistema de Gestion de Calidad de la
norma ISO 9001:2018 en una empresa, en la que se concluyd que antes del estudio existia inica-
mente un 57.14% de satisfaccion del cliente y luego de la ejecucion de dicho sistema, la satisfac-

cién del cliente se incrementé a 84.58%.

En la linea del pensamiento de Arellano (2017), la calidad de servicio al cliente se ha trans-
formado en una necesidad indispensable de toda organizacién, convirtiéndose en un factor estra-
tégico para diferenciarse, puesto que la calidad del servicio se relaciona de forma directa con la
satisfaccion al cliente. Por lo tanto, es muy importante para las empresas estar siempre familiari-

zados con lo que dicen y piensan los clientes sobre su servicio.

Nadkarni y Harsolekar (2022) en un estudio realizado para la ciudad de Mumbai en la India,
aplicando el modelo SERVQUAL modificado, analiza las dimensiones, conocimiento de los em-
pleados, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad; llegan a la conclusién que estas dimensio-
nes se relacionan de manera relevante con la satisfaccion de los clientes. Y al aplicar un analisis de
correlacion, admiten que la calidad del servicio tiene una gran relacion con la satisfaccion.



Estudios aplicados para servicios financieros

Segun el estudio realizado por Anastasi (2010) existen tres tipos de servicios financieros ba-
sicos como lo son medios de pago, ahorros y crédito, sin que sea necesario que una entidad finan-
ciera cuente con todos ellos, el acceso a la disponibilidad de los servicios financieros va a variar de
acuerdo con la ubicacion geografica de los puntos de atencidn, asi como al acceso a la tecnologia,
regulaciones ademas de la economia de cada una de las localidades.

El acceso a los servicios financieros es transcendental en el bienestar, estabilidad y el cre-
cimiento econdémico de los pueblos y las entidades financieras. Hay que indicar que un mayor
acceso a los servicios financieros y el uso de los mismos ayuda significativamente a una mejor dis-
tribucion de los recursos y por ende genera tasas de crecimiento econdmico a lo largo del tiempo,
mejorando el nivel de vida de las personas. (Anastasi, et al., 2010).

De acuerdo con el estudio realizado por Hernandez (2022), el implementar servicios finan-
cieros digitales ayuda a las entidades financieras a reducir costos, contar con mayor cobertura, a
su vez se convierten en grandes desafios de seguridad, accesibilidad, privacidad y experiencia del
usuario final, asi como es necesario el implementar por parte de los organismos de control una
normativa que ayude a una adecuada implementacion de los servicios digitales.

Estudios aplicados servicios financieros vs satisfaccion del cliente

De acuerdo con el estudio realizado por Khan et al. (2021) la calidad del servicio esta rela-
cionada de forma directa con la satisfaccion al cliente, en donde se dice que los servicios de cali-
dad ofertados generan una mejor expectativa hacia los consumidores, lo que ocasiona que ellos
vuelvan a utilizar dichos servicios, de la misma forma ayudan a crear buenas referencias hacia la

institucion que presta los servicio.

En una investigacién realizada en la ciudad de Tingo Maria en Pert por Tolentino (2019)
se planteo la hipdtesis sobre la relacidn que existe entre servicios financieros y satisfaccion al
cliente en varias entidades financieras, de los resultados obtenidos se concluye que las variables
analizadas tienen una correlacién positiva, logrando asi cumplir con los objetivos planteados en
el estudio realizado.

Teoria de la satisfaccion del cliente

En la teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente, analizada por Carmona y Leal
(1998) se concluye que hay una relacidn entre la satisfaccidn al cliente con ciertas dimensiones
de los productos y servicios, asi como lo hay entre otras dimensiones con la insatisfaccion. Por
lo tanto, la satisfaccion al cliente esta vinculada a cada transaccion y genera una experiencia de
compra con el consumidor.
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En la linea del pensamiento de Couso (2005) se dice que la satisfaccion del cliente tiene una
relacion directa entre las expectativas del cliente con el producto o servicio que se le entrega, con-
siderando criterios de calidad y oportunidad, ademas es necesario recordar que la empresa debe
cumplir con su propuesta para de esta manera contar con la aceptacion y fidelidad de los clientes.

Para Thompson (2005) uno de los requisitos importantes para ganarse a un cliente y sobre
todo quedarse en la mente de este, es su satisfaccion, lo cual permite que sea una ventaja competi-
tiva para las empresas y se considere como uno de los objetivos mas importantes para conseguir el
éxito. Al alcanzar la satisfaccion del consumidor, la empresa se beneficia por cuanto este se vuelve
leal y prefiere a la empresa sobre la competencia, ademds que genera atraccién de nuevos clientes.

Estudios aplicados sobre la satisfaccion del cliente

Con el objetivo de mejorar sus indices de crecimiento y ser las mejores en el mercado tan
competitivo existente, las empresas buscan alternativas que les permitan hacerlo, una de ellas
es brindar sus servicios oportunos, de calidad y a través de los medios adecuados, cubriendo las
expectativas y necesidades de los clientes y asi se consolide su satisfacciéon que puede ser tomada
como una propuesta de valor en relacién con sus competidores (Silva-Trevino, et al., 2021).

2. Metodologia

El paradigma que cubre la presente investigacion es positivista porque tal como escribi6
Ricoy (2006) es cuantitativo, empirico- analitico, racionalista, sistematico, gerencial y cientifico
tecnoldgico. El paradigma positivista respaldé un estudio que tiene como proposito la comproba-
cién de un supuesto mediante la estadistica inferencial o la determinacién de parametros de una

variable de investigacion con expresiones numéricas.

El método cuantitativo se adecud a este tipo de investigaciones porque el saber cientifico se
fundamenta por ser racional, objetivo, observable, manipulable y verificable (Cuenya y Ruetti,
2010). Se traté de aprovechar el empirismo del sujeto de investigacion. Tuvieron validez los cono-
cimientos que afloraron merced a la experiencia y observacion del fendmeno de estudio sujeto a
verificacion (Hernandez et al., 2010). La investigacion es de tipo cuantitativo porque aplicé la re-
copilacion de datos para comprobar las hipotesis correlacionales a través de modelos estadisticos
con base en medicidn cuantitativa que permitié al investigador asumir estandares de comporta-
miento y contrastacion del modelo tedrico establecido (Hernandez et al., 2010).

El disefio de la investigacion cuantitativa fue no experimental y transversal porque el inves-
tigador no manipuld deliberadamente a las variables de investigacion que fueron estudiadas en
su comportamiento natural. Ademas, los datos de campo se obtuvieron en una sola inmersién de
levantamiento de informacion. La investigacion fue exploratoria, descriptiva y correlacional. La
exploracion se orientd a abordar fendémenos escasamente estudiados para determinar sus dimen-

siones etioldgicas (Field, 2009). El disefio descriptivo caracterizo, expuso, describi6 e identifico



a las variables de investigacion desde los contextos especificos de estudio (Arguedas, 2009). El
disefio correlacional permiti6 asociar a las variables de estudio en una légica causal para medir la
relacion positiva entre las variables predictoras y la variable respuesta (Field, 2009).

La investigacion fue probabilistica. El fendmeno de estudio fue la satisfaccion del cliente. El
sujeto de investigacion fue el socio cliente de una cooperativa de ahorro y crédito en el Austro de
Ecuador. El objeto de investigacion una Cooperativa. La poblacion se tomé finita por ser menos a
100 mil sujetos de estudio. La poblacion fue de 360 socios clientes de una Cooperativa. El marco
muestral fueron las bases de datos y listados de socios clientes activos. El criterio para la aplicacion
de la encuesta fue censal. El tipo censal aplicado fue estratificado por sucursales en Biblidn, Azo-
gues y Cuenca (Véase tabla 1).

Tabla 1. Estratificacion censal por sucursales

Sucursales No. de empleados y socios
Biblian 126
Azogues 126
Cuenca 108
Total 360

Nota. Adaptado a partir de la estratificacion censal

Para la elaboracion del instrumento se partié de la técnica de la encuesta y el instrumento
fue el cuestionario que tiene 2 partes: en la primera estan las variables y los items; y, en la segun-
da, al final estan las variables de control que permitieron caracterizar a los sujetos de estudio. El
instrumento se valido por opinion de 5 expertos. De (48) items quedaron (32). Para medir la con-
sistencia interna del instrumento se aplicé una prueba piloto con 30 sujetos de estudio y se calculd
el coeficiente del Alpha de Cronbach para la escala general de (0.950), quedando 30 items para la
encuesta final (Rositas, 2014) (Véase tabla 2).

Tabla 2. Confiabilidad del modelo tedrico por coeficiente de Alpha de Cronbach

items prueba piloto  Alpha Cronbach Final

Variables
Independientes
X1 = Tecnologias de la Informacién y Comunicacién 8 0.838
X2 = Calidad del servicio 4 0.904
X3 = Disponibilidad de servicios financieros 9 0.839
Variables Dependientes
Y1 = Satisfaccion del cliente 9 0.905
Alpha de Cronbach de la escala general 30 0.950

Nota. Adaptado de las salidas del SPSS (2022)
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3. Resultados

La presente investigacion se justifica con 100 sujetos de investigacion porque de acuerdo con
Guerra y Ponce (2014) cumple con el tamafio minimo de muestra para un modelo correlacional
de menos de 5 variables independientes. Respecto al test de Parametria se aplico la prueba de
normalidad de Kolmogorov- Smirnov porque n> 50. Se contrasté la distribucion de las variables
de investigacion. La prueba determina que existe evidencia estadistica (Sig <0.05) para una distri-
bucién no paramétrica (Landero y Gonzalez, 2016) (Véase la tabla 3).

Tabla 3. Prueba de normalidad Kolmogorov- Smirnov

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Prom SatisfaccionCliente 0,119 100 0,001
Prom_TIC 0,142 100 0,000
Prom_CalidadServicio 0,190 100 0,000
Prom_DisponibilidadServiciosFinancieros 0,146 100 0,000

Nota. Adaptado de las salidas del SPSS (2023)

Para la variable dependiente Prom_SatisfaccionCliente el histograma muestra una distribu-
cién no paramétrica partiendo de una media= 4,13 con una desviaciéon estandar =0,499 (Véase
figura 1).

Figura 1. Histograma de la variable dependiente Prom_SatisfaccionCliente

Histograma

Media=413
Desviacion estandar = 499
0

Frecuencia

300 350 400 450 500

Prom_SatisfacciénCliente

Nota. Adaptado de las salidas del SPSS (2023)
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Correlaciones

Las variables independientes son estadisticamente significativas a un p-valor <0,05 y mues-
tran correlacion positiva (Sig. bilateral, Correlacién de Spearman) con la variable dependien-
te: Prom_SatisfaccionCliente. Asi, Prom_TIC (0,000; 0,642**). Prom_CalidadServicio (0,000;
0,529**). Prom_DisponibilidadServiciosFinancieros (0,000; 0,700**). Es decir, existe una alta co-
rrelacion entre las variables independientes con la variable dependiente (Véase tabla 4).

Tabla 4. Correlaciones de Spearman

Prom_Satisfac- Prom_Cali- Prom_Disponibilidad-

Prom_TIC

cionCliente dadServicio ServiciosFinancieros
Rho de Prom_Sa‘.tlsfacaon— Coeﬁaent.e' de 1,000 0,642 0,529 0.700*
Sperman Cliente Correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
Prom_TIC Coeficiente de 0,642+ 1,000 0,686** 0,686**
Correlaciéon
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
Prom_C.al.ldadSer— Coeﬁaent'el de 0,529 0,686 1,000 0,529**
vicio Correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
Prom_Disponibili- .
dadServiciosFinan-  Cocficiente de 0,700** 0,686** 0,529** 1,000
. Correlaciéon
cieros
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000

Nota. Adaptado de las salidas del SPSS (2023)

4, Discusion

En relaciéon con los resultados obtenidos en la presente investigacion, existen estudios reali-
zados que presentan resultados similares en cuanto se refiere a la correlacion directa que hay entre
cada una de las variables independientes y la variable dependiente analizadas, lo cual garantiza la
veracidad de la informacidon estudiada, ademas que demuestra la importancia del analisis y mane-
jo de dichas variables.

Molinillo et al. (2022) realizaron un estudio relacionado con la experiencia de los clientes con
una aplicacién movil y su incidencia en la lealtad del cliente, los estudios realizados arrojaron que
existe una relacion positiva entre las variables analizadas. De lo que se puede concluir de esta ex-
periencia se indica que es importante la experiencia del usuario con aplicativos faciles de usar que
tengan colores llamativos y una presentacion fresca y amigable con buenas condiciones técnicas,
siendo las aplicaciones moviles parte de las tecnologias de la informacién y comunicacion.

En la investigacion realizada por Arana et al. (2020), de los resultados obtenidos, se pudo
validar que existe una correlacion directa considerable entra la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes a través de la prueba de correlacion aplicada (rs= 0,785, Sig.=0,000), lo que permitié
evidenciar la relacion existente entre las variables (Véase figura 3).
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Por otro parte, la disponibilidad de los servicios financieros a través de las plataformas digita-
les ha mejorado de forma significativa la facilidad del acceso a los mismos por parte de los clientes,
ya que les permite ahorrar tiempo y utilizarlos en todo momento. Una investigacion realizada por
Osorio y Zavala (2022) determiné que existe una correlacion estadisticamente significativa entre
los servicios financieros digitales y la satisfaccion al cliente bancario, con coeficiente de validez de
0,924 y 0,937 respectivamente, y el nivel de confiabilidad Alfa de Cronbach de 0,914 y 0,887. Los
resultados indican que existe correlacion estadisticamente significativa con un p-valor de 0,000 y
una fuerza de correlaciéon Tau_b de Kendall de 0,711.

5. Conclusiones

Es importante indicar que para que exista una adecuada satisfaccion al cliente dentro de una
empresa y sobre todo en una entidad financiera, debe conjugarse un conjunto de factores que
ayuden a cumplir con las necesidades y exigencias de los clientes. Es necesario generar experien-
cias positivas a los clientes y ello permita que se conviertan en embajadores de la marca. En los
estudios analizados se puede ver claramente la importancia que se da a la satisfaccion al cliente,
puesto que de ello depende el posicionamiento de las empresas en el mercado y la aceptaciéon por
los productos y servicios que ofrecen, ademas que permiti6 destacar los principales factores aso-
ciados a la satisfaccion al consumidor.

Con base en la investigacion realizada y los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas,
se puede demostrar las relaciones directas que tiene la satisfaccion al cliente con las tecnologias
de la informacién y comunicacién, calidad del servicio y disponibilidad de servicios financie-
ros, convirtiéndose estos en factores sumamente importantes para conseguir la fidelidad de los
clientes, convirtiéndose ademas en los principales objetivos de todas las areas de las empresas. Es
necesario también precisar que, con la constante innovacion tecnoldgica que se da dia a dia, los
factores estudiados seguiran siendo importantes y de permanente andlisis, puesto que constituyen
en un pilar fundamental para mantener la expectativa de los clientes, cubrir sus necesidades y
diferenciarse de la competencia, ademas de ganarse un espacio en la mente del consumidor y por
consiguiente del mercado atentado.

Las entidades financieras y sobre todo las que pertenecen a la Economia Popular y Solidaria
deben, enfocarse en brindar un servicio de calidad, con servicios financieros disponibles, oportu-
nos y dindmicos, acompafiados con herramientas tecnoldgicas que estén siempre a la vanguardia
y sobre todo que garanticen la seguridad y confiabilidad hacia los usuarios, al fin de lograr verda-
dera satisfaccion al cliente. Concluimos que la investigacion responde a la pregunta y al objetivo
general de investigacion en la medida que los factores asociados a la satisfaccion del cliente: enti-
dad financiera de la EPS Austro - Ecuador son la aplicacion de las tecnologias de la informacién y
comunicacion, la calidad del servicio y la disponibilidad de los servicios financieros.
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