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Resumen

En la presente investigacion se analiza el sistema de pagos y su impacto en la gestion de servicios de
la economia social y solidaria de la COAC Riobamba, en el periodo 2024. En la actualidad y en la
integracion estratégica de tecnologias digitales, las COAC atraviesan el; hito clave de modernizar sus
sistemas de pago, afin de mejorar la eficiencia, eficacia y efectividad operativa, ademas de su
accesibilidad y la satisfaccion integral de los socios. El articulo tubo un enfoque cuantitativo —
descriptivo y correlacional, en el cual se utilizd una entrevista estructura que incluyo 15 preguntas
con escala de Likert, que se aplic a los socios de la COAC Riobamba. El instrumento se distribuyd
en cuarto dimensiones: 1. Accesibilidad al sistema de pagos, 2. Eficiencia del sistema de pagos, 3.
Impacto en la gestion integral de la cooperativa y La satisfaccion del usuario. La muestra se determind
con la formula de la poblacion finita, y se aplicaron 384 encuestas, garantizando la responsabilidad y
representatividad estadistica. Dentro de la investigacidn se determina que existe una correlacion
significativa entre la implementacion del sistema de pagos de la COAC Riobamba y la mejora de la
eficiencia en la gestion de servicios, ademas se determina como factor preponderante de éxito par la
inclusion financiera. De la misma forma el grado de satisfaccion de los usuarios estd vinculada con
la facilidad del sistema, su velocidad y seguridad. Finalmente se pude concluir que el fortalecimiento
del ecosistema de pagos de la COAC Riobamba, durante el periodo 2024, permiti6 a la Cooperativa
mejorar su competitividad y brindar servicios inclusion, eficientes y eficaces.\

Palabras Claves: Ecosistema de pagos; Eficiencia Financiera; Inclusion Financiera; Satisfaccion del

usuario.

Abstract

This research analyzes the payment system and its impact on the service management of the social
and solidarity economy cooperative COAC Riobamba during the period 2024. Currently, and within
the strategic integration of digital technologies, COACsare undergoing a key milestone: modernizing
their payment systems to improve efficiency, effectiveness, and operational efficacy, as well as
accessibility and overall member satisfaction. The article employed a quantitative, descriptive, and
correlational approach, utilizing a structured interview with 15 Likert-scale questions administered
to COAC Riobamba members. The instrument was divided into four dimensions: 1. Accessibility to
the payment system, 2. Efficiency of the payment system, 3. Impact on the cooperative's overall

management, and 4. User satisfaction. The sample size was determined using the finite population
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formula, and 384 surveys were administered, ensuring statistical representativeness and
accountability. The research determined that there is a significant correlation between the
implementation of the COAC Riobamba payment system and improved efficiency in service
management. Furthermore, it was identified as a key success factor for financial inclusion. Similarly,
user satisfaction is linked to the system's ease of use, speed, and security. Finally, it can be concluded
that strengthening the COAC Riobamba payment ecosystem during 2024 allowed the Cooperative to
improve its competitiveness and provide inclusive, efficient, and effective services.

Keywords: Payment ecosystem; Financial efficiency; Financial inclusion; User satisfaction.

Resumo

Esta pesquisa analisa o sistema de pagamento e seu impacto na gestdo de servicos da cooperativa de
economia social e solidaria COAC Riobamba durante o periodo de 2024. Atualmente, e no ambito da
integracdo estratégica de tecnologias digitais, as COACs estdo passando por um marco fundamental:
a modernizacdo de seus sistemas de pagamento para aprimorar a eficiéncia, a eficacia e a
operacionalidade, bem como a acessibilidade e a satisfacdo geral dos membros. O artigo empregou
uma abordagem quantitativa, descritiva e correlacional, utilizando uma entrevista estruturada com 15
questdes em escala Likert, aplicada aos membros da COAC Riobamba. O instrumento foi dividido
em quatro dimensdes: 1. Acessibilidade ao sistema de pagamento, 2. Eficiéncia do sistema de
pagamento, 3. Impacto na gestdo geral da cooperativa e 4. Satisfacdo do usuario. O tamanho da
amostra foi determinado utilizando a formula de populagdo finita, e 384 questionarios foram
aplicados, garantindo representatividade e confiabilidade estatistica. A pesquisa constatou que existe
uma correlagcdo significativa entre a implementacdo do sistema de pagamento da COAC Riobamba e
a melhoria na eficiéncia da gestdo de servicos. Além disso, o sistema foi identificado como um fator -
chave de sucesso para ainclusdo financeira. Da mesma forma, a satisfacdo do usuério esté ligada a
facilidade de uso, velocidade e seguranca do sistema. Por fim, pode-se concluir que o fortalecimento
do ecossistema de pagamentos da COAC Riobamba durante 2024 permitiu que a Cooperativa
melhorasse sua competitividade e fornecesse servicos inclusivos, eficientes e eficazes.
Palavras-chave: Ecossistema de pagamentos; Eficiéncia financeira; Inclusdo financeira; Satisfacdo

do usuario.
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Introduccion

La transformacion digital en las COAC implica una restructuracion integral del modelo de negocio
se du cultura organizacional y la operacion de sus procesos , adaptando herramientas digitales y
mejorando la experiencia del cliente y su eficiencia operativa. Ademds, estas organizaciones
empiezan a adaptar tecnologias fundamentales como inteligencia artificial, Big data e internet de las
cosas y apoyo en la nube. En tal sentido las COAC como actores claves de la inclusion financiera, se
estan adaptando a las nuevas dindmicas digitales , con el fin de satisfacer las necesidades crecientes
de los socios y mejorar su satisfaccion.

Dentro de la investigacién se determina que el ecosistema de pagos de la COAC Riobamba,
comprende e integra un conjunto de herramientas, plataformas, procesos y procedimientos que le
permite a los socios realizar transacciones financieras de forma segura, agil, oportuna y accesible.
Dentro del sistema constan pagos electronicos, todo tipo de transferencias digitales y otros
mecanismos que facilitan la interaccion del cliente (socio) con la plataforma de la COAC Riobamba
Ltda., ademas existe una interaccion con otros medios de pago (tarjetas de crédito, Instituciones del
sistema financiero nacional, Instituciones del Estado y Gobiernos Autonomos Descentralizados
GAS’s ).

En tal sentido la Cooperativa de ahorro y crédito Riobamba Ltda., no sea ajena a esta realidad y se
encuentra enfrentado el proceso de transformacion digital y de la modernizacion de su sistema de
pago, lo que ayuda a la reduccion de costos de operacion, a mejorar la velocidad de las transacciones,
a la reduccion de tiempos de servicio, a fortalecer la transparencia y a fortalecer la inclusidn
financiera. Cabe mencionar, que la modernizacién enfrenta desafios en los socios como la brecha
digital y la confianza de los usuarios en los sistemas tecnoldgicos y la educacion financiera de los
socios el articulo cientifico tiene como objeto analizar el impacto del ecosistema de pagos mediante
la aplicacion de una encuesta estructurada, lo que permito identificar las Fortalezas, Debilidades,
Oportunidades y Amenazas del sistema de pagos e identificar las potencialidades que contribuyan al

fortalecimiento institucional.

Desarrollo
1. Ecosistema de pagos
El ecosistema de pago segun, el origen del ecosistema de pagos puede situarse en el momento en que

surge el comercio en su forma méas primitiva, cuando los seres humanos comenzaron a intercambiar
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excedentes de produccion agricola por bienes o servicios necesarios. En este contexto nace el
concepto de pago, entendido como la contraprestacién asociada a una transaccion o intercambio entre
dos partes. Desde entonces, el ecosistema de pagos ha experimentado una evolucion progresiva,
adaptandose y sofisticandose en funcién de las necesidades cambiantes de sus participantes,
abarcando un entramado complejo de actores, infraestructuras, normativas y tecnologias que facilitan
la transferencia de valor econdmico entre usuarios finales. Este sistema abarca tanto pagos minoristas
como mayoristas, y comprende la participacion de bancos centrales, bancos comerciales, proveedores
de servicios de pago no bancarios, operadores de infraestructuras y usuarios finales, segin la
definicion propuesta por el Banco de Pagos Internacionales.

2. Economia social y solidaria
En la actualidad la economia social y solidaria (ESS) se ha convertido en un eje estratégico y en un
modelo econdmico alternativo que pone en primer lugar al bienestar de la sociedad (colectivo), ala
equidad social y a la sostenibilidad de las COAC por encima de la maximizacién de sus utilidades o
su lucro. En este enfoque de acuerdo con Coraggio, (2011), menciona que “integra organizaciones
como cooperativas, asociaciones y mutualistas, las cuales operan bajo principios democraticos, de
autogestion y responsabilidad social”. Por lo cual se puede determinar que la ESS persigue responder
a sus limitaciones de su modelo y estructura tradicional, promoviendo formas de produccion,
distribucion y consumo mas inclusivas. En América Latina, y particularmente en Ecuador, este
modelo ha adquirido relevancia como estrategia de desarrollo local, fortaleciendo la cohesion social
y generando oportunidades econdémicas para sectores vulnerables (Laville, 2014).
Las COAC, como parte del sistema de economia popular y solidaria, desempefian un eje estratégico
para al canalizar sus recursos financieros hacia actividades productivas y sociales, contribuyendo al
desarrollo comunitario y a la reduccién de desigualdades en los sectores de impacto de las
Cooperativas de ahorro y crédito. En el contexto ecuatoriano, la ESS se encuentra respaldada por la
ley Organica de la Economia Popular y Solidaria (LOEPS) y su reglamento, que su fin es impulsar
el fortalecimiento del sector cooperativo, destacando su rol dentro del sistema econdmico nacional.
Instituciones como las cooperativas no solo facilitan servicios financieros, sino que también
promueven valores de solidaridad y participacion comunitaria (Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, 2022).
En este entorno, la implementacion de ecosistemas de pago modernos en la Cooperativas de ahorro

y crédito (COAC), representa una oportunidad para mejorar la eficiencia operativa y ampliar el acceso
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a servicios financieros, fortaleciendo la competitividad del sector. Asi, la ESS no solo se consolida
como un modelo econdmico inclusivo, sino también como un espacio propicio para la innovacion
tecnoldgica aplicada a las finanzas, generando impactos positivos en la gestion institucional y en la
calidad de vida de sus socios.

3. Inclusion financiera
Cuando hablamos de la Inclusion Financiera, podemos sacar como refrenté a Demirgiic-Kunt et al.,
(2018). Que la define como “El acceso y uso efectivo de servicios financieros formales por parte de
todos los segmentos de la poblacion, especialmente aquellos tradicionalmente excluidos del sistema
bancario”. Este concepto abarca productos como cuentas de ahorro, créditos, seguros y sistemas de
pago, los cuales deben ser accesibles, asequibles y adecuados a las necesidades de los usuarios. Por
lo cual se pude considerar Inclusidn Financiera es un hito calvé para el desarrollo econémico de las
COAC, ya que permite a los gerentes gestionar de una forma adecuada los recursos, enfrentar los
riesgos de forma efectiva y participar activamente en la economia de los socios. (Beck et al., 2007).
Por lo cual las Cooperativas de ahorro y crédito en la actualidad se encuentran cruzando un papel
fundamental para integrar sus servicios financieros hacia a sus socios de comunidades rurales y
sectores vulnerables y de escasos recursos economicas, contribuyendo a la disminucion de la brecha
econdmica Y la integracion social.
Asimismo, el avance tecnoldgico ha impulsado nuevas formas de inclusién financiera mediante el
desarrollo de ecosistemas digitales de pago, como billeteras electronicas, transferencias mdviles y
plataformas fintech. Estas herramientas permiten ampliar la cobertura de servicios financieros,
reducir costos de transaccion y mejorar la eficiencia del sistema (Ozili, 2018).

4. Satisfaccion del usuario y calidad del servicio
Al hablar de la calidad del servicio es imperioso entender que en la actualidad es un factor clave en
la evaluacién de desempefio organizacional, enlas COAC, este concepto se tiene que ver como los
socios perciben el servicio respecto asu atencidén y al cumplimiento de sus expectativas (Parasuraman
et al., 1988)
El modelo SERVQUAL, destaca dimensiones claves como 1.- Fiabilidad servicios seguros, facil y
de répido acceso; 2.- Capacidad de respuesta, la velocidad de atencidén y la resolucion de conflictos;
3.- La seguridad, ciber seguridad y la confianza en la utilizacion de los servicios; 4.- La empatia, la
conflanza, el trato al usuario; v, 5.- Los elementos tangibles que brindan las COAC, los cuales sirven

para medir la calidad percibida por sus socios y los usuarios externos . En el &mbito de los sistemas
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de pago que otorgan las Cooperativas de ahorro y crédito, la calidad del servicio se relaciona con
aspectos como la rapidez de las transacciones, la facilidad de uso, la disponibilidad del sistema y la

seguridad de la informacién. (Zeithaml et al., 2009).

Materiales y métodos
En el presente estudio se realizd una exploracién exhaustiva del Ecosistema de pagos y su impacto
en la gestion de servicios de la economia social y solidaria para la COAC Riobamba. cantén
Riobamba, 2024. Para lo cual se utilizd un disefio metodoldgico mixto, combinando los enfoques
cuantitativo y cualitativo, lo que permite tener una comprension més profunda y real de la percepcion
de los socios con relacién al Ecosistema de pagos y su impacto en la gestion de servicios de la
economia social y solidaria para la COAC Riobamba. canton Riobamba, 2024.

1. Enfoque cuantitativo
El enfoque cuantitativo se fundamentd en la aplicacion de una encuesta Semiestructurada que se
aplico alos socios de la COAC Riobamba Ltda., que consto de cuatro dimensiones, Accesibilidad del
sistema de pagos, Eficiencia del sistema, impacto de la gestion de servicios y la Satisfaccion del
usuario y quince (15) preguntas, las mismas que se desarrollaron bajo escala de Likert: 1 = Totalmente
en desacuerdo; 2 = En desacuerdo; 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4 = De acuerdo; y 5 =
Totalmente de acuerdo (Bisquerra, 2014). Ademas, se utilizd la formula de la determinacion del
tamafio de la muestra, para poblacion finita Hernandez-Sampieri, R., Fernandez-Collado, C., &
Baptista-Lucio, P. (2014).:

Tabla 1. Férmula de la muestra

ZZ*P*Q*N

"TEWN-1D+22+PQ
Donde:
Variable Detalle Valor
N Tamafio de lamuestra 164345
Z Nivel de confianza. 95.542% 1,961
P Probabilidad de éxito  50% 05
Q Probabilidad de fracaso 50% 05
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E Error tipico 4.458% 0,0458

Fuente: Herndndez-Sampieri, R., Ferndndez-Collado, C., & Baptista-Lucio, P. (2014). Metodologia de la investigacion
(6.2ed.). McGraw-Hill

La poblacion objetivo del estudio se conformd por 164.345 socios activos registrados en la COAC
Riobamba Ltda. hasta el 2024. La muestra se determind mediante la formula de muestreo estadistico
estratificado (Hernandez-Sampieri et al., 2014), obteniéndose 384 encuestas validas, distribuidas

proporcionalmente en las 12 agencias de la cooperativa.

Tabla 2. Estratificaciénde las encuestas a los Socios de la COAC Riobamba, 2024

Agencia Numero de encuestas
Riobamba, oficina matriz 114
Riobamba, oficina Norte 47
Riobamba, oficina Sur 40
Riobamba, oficina Davalos 27
Riobamba, oficina Condamine 26
Agencia, Guano 20
Agencia, Alausi 55
Agencia, Chunchi 23
Agencia , Cuenca oficina el arenal 29
Agencia, cuenca centro 22
Agencia, Quito La magdalena 20
Agencia, Cumanda 21
Total de encuestas 384

Fuente: Base de datos Cooperativa de ahorro y crédito Riobamba Ltda

A quienes se les aplicd el cuestionario, cabe recalcar que esta estratificacion se lo hizo de forma
porcentual al nimero de socios registrados en cada agencia de la COAC Riobamba en el periodo
2024,

De la misma forma, para garantizar la confiabilidad el instrumento (Encuesta semi estructurada), se
realizd un aprueba piloto a 35 socios y se determind el calculo del coeficiente del alfa de Cronbach
cuyo valor obtenido fue 0,8572, lo que refleja una alta consistencia interna en los ftems del
cuestionario (Cronbach, 2011). El procesamiento estadistico se efectué mediante Microsoft Excel y

SPSS v.27, obteniendo medidas de tendencia central (media, mediana y moda) y medidas de
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dispersion (desviacién estandar y rango). Esta informacion cuantitativa permitio medir con precision
el nivel de satisfaccion vy fidelizacion de los usuarios.
Para garantizar la confiabilidad del instrumento, se realizd una prueba piloto a 30 socios Y se calculd
el coeficiente alfa de Cronbach, cuyo valor obtenido fue 0,957, lo que refleja una alta consistencia
interna en los ftems del cuestionario (Cronbach, 2011). El procesamiento estadistico se efectud
mediante Microsoft Excel y SPSS v.27, obteniendo medidas de tendencia central (media, mediana y
moda) y medidas de dispersion (desviacion estandar y rango). Esta informacién cuantitativa permitio
medir con precision la percepcion sobre el Ecosistema de pagos y su impacto en la gestion de servicios
de la economia social y solidaria para la COAC Riobamba en el periodo 2024.

2. Enfoque cualitativo
En este enfoque cualitativo se realizaron varias entrevistas atres expertos en el &rea de administracidn
de COAC (1) , de innovacidon digital (1) y de ecosistemas de pagos y de atencion al cliente (1), los
entrevistados se seleccionaron mediante muestreo intencional, garantizando su experiencia en
sistemas de ecosistemas de pago en COAC y en sistema financiero Popular y solidario.
En el cuestionario de la entrevista se estructuro con preguntas abiertas relacionadas con la
Accesibilidad al sistema de pagos de las COAC, La eficiencia del sistema de pagos, Y, el impacto en
la gestion integral de la cooperativa y la satisfaccion del usuario. Las respuestas fueron registradas,
transcritas y analizadas mediante analisis de contenido tematico, identificando categorias relevantes
y patrones de coincidencia entre expertos.
El proposito de este componente cualitativo fue triangular la informacién cuantitativa, enriquecer la
interpretacion de los resultados y obtener evidencia estratégica sobre como mejorar los modelos

administrativos orientados a la fidelizacion de usuarios a través de plataformas digitales.

Resultados

En la investigacion titulada “Ecosistema de pagos y su impacto en la gestion de servicios de la
economia social y solidaria para la COAC Riobamba. cantén Riobamba, 20247, se presta los
resultados obtenidos a través de la aplicacion de las encuestas semiestructuradas a los socios de la
COAC:
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Tabla 3. Analisis estadistico de la investigacion

Desviacion
Dimension  Pregunta Media Mediana Moda Rango estandar
El sistema de pagos de la COAC Riobamba
es facil de usar 376 4 4 3 0,68

Accesibilidad Puedo acceder al sistema de pagos de la

del sistema COAC Riobamba en cualquier momento y

de pagos lugar 387 4 4 3 0,65
El sistema de pagos de la COAC Riobamba
esta disponible en diferentes canales (app,

web, agencia) 375 4 4 3 0,7
Lastransaccionesen el sistema de la COAC
Riobamba se realizan de forma rapida 492 4 5 1 0,28
El sistema de la COAC Riobamba reduce el
Eficiencia del tiempo de espera en la atencion 475 5 5 2 045
sistema El sistema de la COAC Riobamba
disminuye errores en las operaciones de la
institucion 466 5 5 2 05
El sistema de la COAC Riobamba protege
adecuadamente mi informacion personal 4,72 4 5 2 0,48
Confio en la seguridad de las transacciones
realizadas 345 3 3 3 0,8
El sistema de la COAC Riobamba cuenta
con mecanismos adecuados de verificacion 445 4 4 2 0,55
El sistema de la COAC Riobamba mejora
Impacto en la la calidad del servicio brindado 472 5 5 2 0,47
gestion  de Facilita la atencién a los socios de la COAC
servicios Riobamba 448 4 4 2 0,52

la Gestion de servicios contribuye a una
mejor gestion administrativa de la COAC

Riobamba 423 4 4 2 0,58
Estoy satisfecho con el sistema de pagos de
la COAC Riobamba 417 4 4 2 06
Satisfaccion  El sistema de la COAC Riobamba cumple
del usuarios  con mis expectativas 487 5 5 1 0,3
Recomendaria el uso del sistema de pagos
de la COAC Riobamba 414 4 4 2 0,62

Fuente: Encuesta aplicadaalos socios de la COAC Riobamba Ltda
Elaborado por: Tumalli, Jimena; Arboleda, Luis 2025

Dentro de la dimension accesibilidad del sistema de pagos, se puede determinar que existe una
valoracion favorable por parte de los socios, la valoracion se encuentra encima de la media general

con valores que oscilan entre 3,75 y 387, la facilidad de uso del sistema que tiene la cooperativa
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Riobamba presenta una media de 3,76 y una mediana de 4, lo que indica existe una percepcion
positiva, aunque no 6ptima, sugiriendo que adn existen oportunidades de mejora en la experiencia del
usuario.

De igual manera, el acceso al sistema en cualquier momento y lugar alcanza una media de 3,87,
reflejando un nivel aceptable de disponibilidad. Sin embargo, la dispersion moderada (desviaciones
estandar entre 0,65y 0,70) indica cierta variabilidad en las respuestas, lo que podria estar asociado a
diferencias en conectividad, habilidades digitales o acceso a dispositivos Yy a la edad de los socios y
el nivel de aceptacion . En general, esta dimension muestra que, aunque el sistema cumple con
criterios bésicos de accesibilidad, requiere fortalecimiento para alcanzar niveles mas altos de

satisfaccion.
4,05
4 4 4
4 B
3,95
3,9 3,87
3,85
38 3,76 3,75
3,75
3,7
3,65
3,6
El sistema de pagos dela Puedo acceder alsistemade El sistema de pagos de la
COAC Riobmaba es facil de pagos de la COAC Riobamba COAC Riobmba esta
usar en cualquier momento y disponible en diferentes
lugar canales (app, web, agencia)

llustracién 1 Analisis estadistico de la investigacion
Fuente: Encuesta aplicada alos socios de la COAC Riobamba Ltda
Elaborado por: Tumalli, Jimena; Arboleda, Luis 2025

Con relacion a la segunda dimension del estudio eficiencia del sistema de la COAC Riobamba, se
evidenciar resultados altamente favorables, con datos superiores a 4,45 en la mayoria de las preguntas,
se destaca la rapidez en las transacciones con una media de 4,92 y una baja desviacion estandar de
0,28, lo que visualiza una percepcion homogénea y muy positiva entre los socios de la COAC

Riobamba. Asimismo, la reduccién del tiempo de espera (media 4,75) y la disminucién de errores
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(media 4,66) confirman que el sistema contribuye significativamente a la optimizacion operativa. No
obstante, un aspecto critico es la confianza en la sequridad de las transacciones, que presenta la media
mas baja de esta dimension (3,45) y la mayor dispersion (0,80), evidenciando incertidumbre en un
segmento de usuarios. Esto sugiere la necesidad de fortalecer estrategias de comunicacién vy

educacién en seguridad digital.

0 2 4 6 8 10 12 14 16
6 L 1 1 1 1 1 1 1 6
> /' R 472 B 487 [ °
4 3 J | N b 414

’ ) 3,
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2 -2
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llustracién 2 Analisis estadistico de la investigacion
Fuente: Encuesta aplicada alos socios de la COAC Riobamba Ltda
Elaborado por: Tumalli, Jimena; Arboleda, Luis 2025

La variable impacto en la gestion de servicios de la COAC Riobamba Ltda., los resultados muestran
una percepcion positiva constante del aporte del sistema de pagos a la mejora institucional bajo la
percepcion de los socios. Esta variable “mejora la calidad del servicio” alcanza una media de 4,72,
mientras que “facilita la atencion a los socios” presenta una media de 4,48, lo que demuestra que los
usuarios perciben beneficios directos en la atencion recibida por la cooperativa . Ademas, la
contribucién a la gestién administrativa obtiene una media de 4,23, indicando que el sistema no solo
impacta en la experiencia del usuario, sino también en la eficiencia, eficacia y efectividad interna de
la Cooperativa de ahorro y crédito Riobamba Ltda., la baja dispersion en estos indicadores sugiere
consistencia en las percepciones, consolidando la idea de que el ecosistema de pagos constituye una
herramienta de gestion importante para la modernizacién de los servicios financieros de la COAC

Riobhamba.
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Finalmente, al analizar la dimension satisfaccion del usuario, los resultados muestran una aceptacion
con niveles altos. La satisfaccién general con el sistema presenta una media de 4,17, mientras que el
cumplimiento de expectativas alcanza 4,87, siendo uno de los valores mas altos del estudio.
Asimismo, la intencion de recomendacion (media 4,14) refleja una actitud favorable hacia el sistema.
Estos resultados indican que, en términos generales, los usuarios valoran positivamente el servicio
recibido. Sin embargo, la ligera variabilidad en las respuestas sugiere que aun existen factores que
podrian optimizarse, particularmente en aspectos relacionados con la confianza y accesibilidad lo que
estudio no incluido un andlisis de la edad de los socios lo que se deberia contemplar en un proximo
estudio para tener una mayor comprension. En conjunto, los hallazgos confirman que el sistema de
pagos tiene un impacto positivo en la satisfaccion del usuario, consolidandose como un elemento

estratégico en la gestion de servicios de la COAC Riobamba.

Discusion

Para el analisis de este epigrafe, se realizd un analisis de confiabilidad del instrumento aplicado
(Encuesta semiestructurada), que estuvo compuesta por 15 preguntas , distribuida en cuatro
dimensiones (Accesibilidad del sistema de pagos, Eficiencia del sistema, Impacto en la gestion de
servicios y Satisfaccion de los usuarios), el coeficiente del alfa de Cronbach 0,957, lo que refleja una
alta consistencia interna en los items del cuestionario (Cronbach, 2011), ademés se pude determinar
que las interrogantes utilizadas en esta investigacion presentan un nivel apropiado de homogeneidad
y miden de manera coherente las dimensiones utilizadas en el estudio.

Con relacion al enfoque cuantitativo, se evidencia una tendencia creciente positiva, particularmente
en las dimensiones eficiencia del sistema y en la satisfaccion del usuario, donde se registran medias
superiores a 4,5 en varios items. Este comportamiento coincide con lo planteado por Parasuraman et
al. (1988), quienes destacan que la calidad del servicio estd estrechamente vinculada con factores
como la rapidez, la fiabilidad y la capacidad de respuesta.

En este estudio, la alta valoracion de la rapidez de las transacciones (media 4,92)y la reduccion del
tiempo de espera (media 4,75) evidencian que el sistema de pagos cumple eficazmente con estos
atributos, fortaleciendo la percepcion positiva del servicio. No obstante, la dimension de seguridad
presenta una media inferior (3,45 en confianza), lo que revela una brecha entre la eficiencia técnica

del sistema y la percepcion del usuario, aspecto critico en entornos digitales.
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La discusion de esta investigacion también debe considerar la relevancia contextual. En muchos
entornos, especialmente en regiones en desarrollo, la disponibilidad de recursos para implementar
cambios o adoptar practicas innovadoras es limitada, ademéas con la dificultad del grupo de socios de
escaza de varios socios por el acceso al . Esto implica que, aunque exista una percepcion positiva y
una disposicion favorable, las acciones concretas pueden verse restringidas. La investigacion
cualitativa complementaria permitio identificar este tipo de factores, los cuales deben ser tomados en

cuenta al disefiar estrategias de mejora o politicas de intervencion.

Conclusiones
Al finalizar la investigacion se concluye con relacion a:

1. Con respecto a la accesibilidad al sistema de pagos de la Cooperativa de ahorro y crédito
Riobamba Ltda., en esta dimension presenta indicadores moderadamente favorables |
evidenciando una media entre 3,75 y 3,87, lo que demuestra que los socios de la COAC
perciben al ecosistema de pagos como accesible y relativamente facil de utilizar, sin embargo,
existe una desviacion estandar de 0,65 a 0,70 lo que sugiere desigualdades en la experiencia
de acceso, cabe mencionar que en este estudio no se tomd en cuenta los rangos de edad y la
condiciones fisicas de los socios, por lo cual aunque el sistema cumple condiciones baésicas
de accesibilidad y de funcionamiento, aun existe limitaciones asociadas a factores como la
conectividad de los socios, las habilidades digitales, restringiendo una percepcion homogénea.

2. Ladimension sistema de pagos demuestra un impacto favorable en la percepcion en la gestion
de servicios del ecosistema de pagos de la COAC Riobamba, las medias de esta dimension
oscilan entre 4,23y 4,72 y la atencion a los socios con una media de 4,48, con respecto a la
gestion administrativa la media alcanza 4,23, determinado que el impacto del ecosistema de
pago no solo influye en la experiencia del usuario, sino también en la eficiencia
organizacional de la cooperativa, ademas, la desviacion estandar es moderada y desde un
punto de vista estadistico, se pude determinar que el ecosistema de pagos implementado es
una herramienta efectiva para fortalecer la prestacion de los servicios institucionales y la
gestion administrativa.

3. Finalmente, la dimension satisfaccion de los usuarios , la satisfaccion de los usuarios es alta,
con media ponderada de 4,47, destacandose el cumplimiento de las expectativas de los socios,

la satisfaccidn general y la interaccién del ecosistema de pagos, Sin embargo, las desviaciones
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estandar entre 0,60 y 0,62 sugieren una ligera dispersion en las respuestas, lo que implica la
existencia de experiencias diferenciadas entre los usuarios. En términos estadisticos, estos
resultados confirman que el sistema de pagos cumple con las expectativas de los socios,

aunque aun existen oportunidades de mejora para consolidar niveles mas altos de satisfaccién.
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