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RESUMEN

La atencion inclusiva al cliente se ha vuelto un aspecto fundamental en las
organizaciones financieras, especialmente en el &mbito cooperativo, donde la
equidad y la solidaridad son principios esenciales. Esta investigacion nace de la
necesidad de fortalecer la atencién inclusiva en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Mushuc Runa Ltda., Agencia Pelileo, teniendo en cuenta la diversidad cultural,
linglistica y funcional de sus socios. A pesar del compromiso de la institucion con
la inclusién social y financiera, se han identificado limitaciones en la capacitacion
del personal, la accesibilidad fisica, la comunicacion intercultural y la atencién a
personas con necesidades especificas, lo que puede afectar la satisfaccion y
lealtad de los clientes.

El objetivo principal del estudio es implementar estrategias inclusivas en la atencion
al cliente de la Cooperativa Mushuc Runa Agencia Pelileo, con el propésito de
mejorar la calidad del servicio y fortalecer la lealtad de los socios. La investigacion
se llevd a cabo con un enfoque mixto, combinando métodos descriptivos y
aplicados, y utilizando tanto técnicas cuantitativas como cualitativas. Se realizaron
encuestas a una muestra de 373 socios y entrevistas al personal de la agencia, lo

que permitio diagnosticar la situacion actual de la atencién inclusiva.

Los resultados muestran una percepcidn generalmente positiva del servicio,
aungque aun existen debilidades en accesibilidad, comunicacion multilingtie y
formacion inclusiva. A partir del diagndéstico, se sugieren estrategias enfocadas en
la capacitacion del personal, la mejora de la infraestructura, el fortalecimiento de la
comunicacién intercultural y la creacién de protocolos inclusivos, contribuyendo asi

a desarrollar una atencion mas equitativa, accesible y centrada en el cliente.

Palabras clave: atencion inclusiva, servicio al cliente, inclusion social, cooperativas

de ahorro y crédito, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

Inclusive customer service has become a core component of financial organizations,
particularly within cooperative institutions, where equity and solidarity are
foundational principles. This study emerged from the need to strengthen inclusive
customer service at the Mushuc Runa Ltda. Savings and Credit Cooperative, Pelileo
Agency, considering the cultural, linguistic, and functional diversity of its members.
Despite the institution’s commitment to social and financial inclusion, several
limitations were identified, including gaps in staff training, physical accessibility,
intercultural communication, and services for individuals with specific needs, which

may negatively affect customer satisfaction and member loyalty.

The main objective of this research was to implement inclusive strategies in
customer service at the Mushuc Runa Cooperative, Pelileo Agency, in order to
enhance service quality and strengthen member loyalty. A mixed-methods
approach was employed, combining descriptive and applied research methods with
guantitative and qualitative techniques. Data were collected through surveys
administered to a sample of 373 members and semi-structured interviews with
agency staff, enabling a comprehensive diagnosis of the current state of inclusive
customer service. The findings reveal a generally positive perception of customer
service; however, persistent weaknesses remain in areas such as accessibility,
multilingual communication, and inclusive training. Based on the diagnosis, this
study proposes strategies focused on staff training, infrastructure improvements,
enhanced intercultural communication, and the development of inclusive service
protocols. These actions aim to promote more equitable, accessible, and customer-

centered service within the cooperative.

Keywords: inclusive care, customer service, social inclusion, credit unions,

customer satisfaction.
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INTRODUCCION

La atencion al cliente ha cambiado notablemente en las Ultimas décadas,
transitando de un método puramente transaccional a uno que es mas humano e
inclusivo. En este nuevo enfoque, se aprecia la diversidad de las personas y se
procura que todos los usuarios reciban un servicio justo, accesible y digno. En el
sector de servicios financieros, la inclusion no solo se refiere al acceso a productos
y servicios, sino también a la creacion de entornos y practicas que reconozcan las
diversas capacidades, contextos sociales, culturales y linguisticos de los clientes.
Asi, las estrategias inclusivas se han transformado en una parte importante de la
gestidén organizativa contemporanea, contribuyendo al aumento de la satisfaccion
del cliente, al fortalecimiento de la reputacion de la institucion y a la formacién de

relaciones basadas en el respeto y la equidad.

Numerosos estudios en las &reas de administracion y ciencias sociales han
subrayado la relevancia de la inclusibn como un aspecto fundamental de la
responsabilidad social empresarial. Solis (2022) argumenta que la atencion
inclusiva elimina barreras comunicativas y actitudes que, histéricamente, han
restringido el acceso de ciertos grupos sociales a los servicios financieros. Desde
este enfoque, la inclusiébn no es solo una moda o un requisito formal, sino una
estrategia global que influye directamente en la lealtad de los clientes y en la

sostenibilidad de la institucion.

En el ambito cooperativo, los principios de equidad, solidaridad, igualdad, inclusion,
ayuda mutua y responsabilidad social adquieren especial relevancia, las
cooperativas, por su naturaleza solidaria y comunitaria, orientan su gestién
institucional y su relacion con los socios y usuarios a partir de dichos valores. En
este contexto, estas organizaciones se comprometen a ofrecer servicios justos y
accesibles, garantizando un trato digno y respetuoso, sin discriminacion por género,
edad, condicién socioeconémica, discapacidad u otras diferencias, lo que fortalece

la confianza y el bienestar colectivo.



La Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., famosa por su fuerte
identidad indigena y su modelo financiero inclusivo, ha jugado un papel importante
en el crecimiento econdmico de la zona central de Ecuador. Sin embargo, a pesar
de su trayectoria y posicion en el mercado, todavia enfrenta retos relacionados con

la atencion inclusiva a los clientes en algunas de sus sucursales, como la de Pelileo.

La creciente diversidad de usuarios, quienes presentan diversas necesidades
comunicativas, culturales y de accesibilidad, requiere una continua adaptacion de
los procesos de atencion y una formacion permanente del personal para asegurar

un servicio de calidad y justo.

El problema radica en que, a pesar del compromiso de Mushuc Runa con la
inclusion social y financiera, no se han llevado a cabo de manera sistematica
estrategias especificas que fortalezcan la atencion inclusiva en la Agencia Pelileo.
Se percibe una capacitacion insuficiente del personal en cuanto a atencion
inclusiva, una escasa adaptacion de los canales de comunicacion para personas
con discapacidades auditivas o visuales, y una atencion de orientaciones claras que

guian la gestion inclusiva desde una perspectiva integral.

Esto conduce a diferencias en la calidad del servicio percibida y podria influir
negativamente en la lealtad y satisfaccion de aquellos clientes que necesitan una

atencion diferenciada.

En este contexto, el problema que se abordan en esta investigacion es el siguiente:

¢, Como implementar estrategias inclusivas que mejoren la atencion al cliente en la
Cooperativa Mushuc Runa Agencia Pelileo?

A partir de esta pregunta, se propone la siguiente idea cientifica a defender:

La implementacién de métodos inclusivos en el servicio al cliente de la Cooperativa
Mushuc Runa Agencia Pelileo favorecera la mejora de la satisfaccion del usuario y
la lealtad de los miembros, a través de servicios justos, accesibles y ajustados a las

variadas necesidades de los clientes.



En linea con lo mencionado anteriormente, el objetivo general de esta investigacion

es:

e Aplicar estrategias inclusivas en la atencion al cliente de la Cooperativa

Mushuc Runa Agencia Pelileo

Ademas, se establecen los siguientes objetivos especificos, los cuales permitiran

dar cumplimiento al tema de estudio:

¢ Fundamentar tedricamente la investigacion a través de la
conceptualizacidon de las estrategias inclusivas en la atencién al cliente de
la Cooperativa Mushuc Runa Agencia Pelileo.

e Diagnosticar la situacion actual de la atencion inclusivas a clientes en la
Cooperativa Mushuc Runa Ltda de la Agencia Pelileo para plantear las
estrategias inclusivas en atencion al cliente.

e Proponer las estrategias inclusivas en base al diagnostico de la situacion
actual de atencidn inclusiva a clientes en la cooperativa Mushuc Runa
Agencia Pelileo que permita a mejorar sus satisfacciones en la atenciéon y

fidelizarse.

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion se basa en un enfoque
cuantitativo y cualitativo utilizando métodos tanto tedricos como empiricos. Los
métodos tedricos que se emplearan incluyen andlisis, sintesis, induccion,
deduccién y el histérico, que ayudan a entender los fundamentos de la inclusiéon y
su uso en el servicio al cliente dentro del ambito cooperativo. En cuanto a los
métodos empiricos, se llevaran a cabo observaciones directas, encuestas y
entrevistas, con el fin de diagnosticar la situacion actual del servicio inclusivo en la
agencia analizada, recopilar opiniones del personal y de los clientes, y generar

datos Utiles para la propuesta de estrategias inclusivas adaptadas.

La poblacion del estudio se compondra del personal administrativo y operativo de
la Cooperativa Mushuc Runa Agencia Pelileo, asi como de una muestra
representativa de sus miembros y clientes. El analisis de la informacién recopilada



permitira identificar las deficiencias en el servicio y disefar propuestas que faciliten

una atencion mas equitativa y accesible para todos los usuarios.

La razén detras de este estudio se encuentra en la necesidad de mejorar el servicio
inclusivo en una entidad financiera que basa su funcionamiento en la solidaridad y
el respeto por la diversidad cultural y humana. En el contexto actual, la inclusion es
un factor para el desarrollo organizacional y la responsabilidad social empresarial,
pues asegura la participacién de todos los segmentos de la sociedad en los
servicios financieros. Para la Cooperativa Mushuc Runa, la adopcion de métodos
inclusivos en su atencién al cliente es una oportunidad para elevar la calidad del
servicio, fortalecer su imagen institucional, fomentar la equidad y contribuir al

bienestar comunitario.

Por ello, este estudio representa una contribucion al fortalecimiento de la gestion
cooperativa en el contexto de la inclusién social, y tiene la intencion de funcionar
como una referencia para otras agencias dentro del sistema cooperativo que
buscan mejorar sus procesos de atencion al cliente desde una perspectiva mas

humana, accesible y sostenible.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1.Atencidén al cliente

La atencién al cliente es un elemento clave para el crecimiento y la permanencia
de las organizaciones, en especial en el ambito financiero y cooperativo. Esto se
refiere a un conjunto de acciones, tacticas y actitudes dirigidas a cumplir con las
necesidades, expectativas y demandas de los usuarios o0 socios, a través de una
comunicacién clara, comprensiva y en el momento adecuado. Segun Zamora y
Gonzales (2021), no solo se trata de responder a una queja o solicitud, sino de
crear experiencias agradables que fortalezcan el vinculo entre la institucion y el
cliente. Asi, ofrecer un servicio de calidad implica entender los valores,
percepciones y circunstancias de cada usuario, reconociendo su variedad y

fomentando un trato justo.

En el marco de las cooperativas en Ecuador, la atencion al cliente tiene un
significado particular, puesto que las cooperativas de ahorro y crédito se
fundamentan en principios como la solidaridad, la equidad y la ayuda mutua. Segun
la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS, 2023), estas
cooperativas estan comprometidas a brindar servicios financieros que sean
inclusivos y accesibles, especialmente a aquellos sectores que son mas
vulnerables, como las comunidades rurales y las personas de bajos ingresos. Sin
embargo, muchas de estas entidades presentan fallas en la atencion personalizada,
lo que revela la falta de capacitacion de su personal y de estrategias adaptadas a

las necesidades concretas de cada grupo social.

La atencion al cliente va mas alla de ser un procedimiento técnico o administrativo;
es una actitud humana que demanda empatia, respeto y la voluntad de solucionar
los inconvenientes de los usuarios. Lopez y Montafio (2021) argumentan que la
calidad del servicio esta muy relacionada con la interaccién directa que ocurre entre
el cliente y el empleado, convirtiendo asi al personal en un “representante de la

marca’.



Cuando esta relacion no se maneja de manera adecuada, pueden surgir
percepciones negativas que causan insatisfaccion, quejas y pérdida de lealtad. En
el caso de la Cooperativa Mushuc Runa, la atencion al cliente debe verse como una
oportunidad para construir confianza con sus socios, especialmente con aquellos
en situaciones vulnerables, como los adultos mayores, personas con

discapacidades o usuarios que enfrentan dificultades educativas.

Otro aspecto importante es la personalizacion del servicio. Como mencionan
Quirola y Pilco (2020), los clientes quieren ser reconocidos como individuos con
necesidades particulares, no solo como cifras. En las instituciones financieras,
donde los procesos suelen ser estandarizados y automatizados, la falta de atencion
individual puede generar frustracion, especialmente en quienes tienen habilidades
digitales limitadas o problemas sensoriales. Por lo tanto, surge la necesidad de
crear estrategias de atencién inclusivas que consideren procesos mas accesibles,

una comunicacion clara y un apoyo constante durante los tramites financieros.

La evaluacion del servicio al cliente no debe llevarse a cabo solamente desde el
punto de vista de la eficiencia en las operaciones, sino que también es esencial
considerar la calidad que los usuarios perciben. En 1988, Pazmifio y Beltran
pusieron en marcha el modelo SERVQUAL, que mide la calidad del servicio en base
a cinco aspectos: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. La dimension de la empatia es especialmente importante al
atender a personas mayores y aquellas con discapacidad; esto se debe a que
implica reconocer las limitaciones fisicas o0 mentales que enfrentan y ajustar los
procedimientos de la institucion a sus necesidades. Si los trabajadores no reciben
formacién en inclusion o educacion sobre sensibilizacion social, la atencion al
cliente tiende a ser fria y no personalizada, lo que puede perjudicar la reputacién

de la empresa y la satisfaccion de los clientes.

En Ecuador, diversos estudios muestran que la calidad en la atencién al cliente es
un factor clave para mantener la lealtad en el ambito cooperativo. La Universidad
Técnica de Ambato (2022) ha realizado investigaciones que subrayan que muchas

de las quejas presentadas por los socios estan asociadas a la falta de atencion



amistosa, la lentitud en los procesos y problemas de comunicacion.

Estas deficiencias se vuelven més pronunciadas cuando se trata de usuarios de
grupos vulnerables, quienes a menudo no comprenden adecuadamente los
tramites administrativos o financieros debido a la escasa orientacion recibida. Por
ello, es fundamental que la atencion incluya valores de inclusion, paciencia y apoyo

constante.

Por otro lado, una de las caracteristicas mas importantes es:

Figura 1. Caracteristicas de la atencién al cliente

> Empatia

> Comunicacion efectiva

> Rapidez y eficiencia

> Amabilidad y cortesia

> Confiabilidad

> Personalizacion

> Escucha activa

Nota: elaboracion propia

Tipos de atencion al cliente

Existen diversos tipos de atencién al cliente que una entidad puede ofrecer, segun

la forma y el canal de interaccion:

e Atencidn en persona, esta es la manera clasica, donde el cliente visita

basicamente la institucién. Facilita un contacto directo y humano.



e Atencion telefonica, se emplea para dudas rapidas o para dar seguimiento a

servicios; necesita personal que esté preparado en comunicacion y empatia.

e Atencion en linea o digital, involucra chats, correos electronicos o

plataformas web. Su efectividad depende del nivel tecnoldgico del cliente.

e Atencion anticipativa, se enfoca en prever los problemas del cliente,

proporcionando soluciones antes de que este las pida.

e Atencion reactiva, ocurre en respuesta a una queja o solicitud del cliente.

Atencion preferencial o inclusiva, creada para atender a grupos priorizados (como
ancianos, personas con discapacidades, mujeres embarazadas, analfabetos),
garantizando accesibilidad y respeto.

En el caso de la Cooperativa Mushuc Runa, es importante que los tipos de atencion
se combinen adecuadamente, poniendo énfasis en la atencién presencial y
preferencial, muchos socios tienen dificultades para acceder a servicios digitales o

para entender procesos financieros complejos.

Figura 2. Clasificacion de la atencién al cliente

‘[ Garantizar la satisfaccion de los usuarios o socios.

Generar confianza y fidelidad hacia la institucion.

Resolver problemas o inquietudes de forma oportuna.

Mejorar la imagen institucional.

Fomentar una cultura organizacional orientada al servicio y
la inclusion.

— \— \— \— —— — ——

(
L
‘[ Promover relaciones a largo plazo entre cliente y empresa.

Identificar oportunidades de mejora en los servicios.

Nota: elaboracién propia



En las cooperativas financieras, estos objetivos se complementan con el propdsito
social de ofrecer igualdad de oportunidades de acceso al crédito y ahorro,
especialmente para poblaciones tradicionalmente excluidas del sistema bancario

formal.

1.2.Inclusién

La inclusion significa hacer que una persona forme parte de un grupo, un ambiente
0 una actividad, garantizando su participacion completa y su no exclusién. En
esencia, se trata de ofrecer acceso y oportunidades justas a todas las personas,
sin tomar en cuenta sus diferencias, ya sea en edad, género, habilidades, cultura o
educacion (Solis, 2022).

Por otro lado, la inclusion social constituye un principio clave para el desarrollo de
comunidades equitativas, justas y sostenibles. Generalmente, se refiere a la
metodologia que asegura que todas las personas, sin distincién de edad, género,
discapacidad, raza, educacion o situacion econdémica, tengan las mismas
oportunidades y derechos dentro de la comunidad. La Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU,2020) indica que la incorporacion social busca remover los
obstaculos que dificultan la plena y efectiva participacion de las personas en las

areas economica, politica, educativa y social.

Asi, la inclusion social no se limita a ser un valor ético o moral, sino que es un
requisito indispensable para el crecimiento humano y la cohesion social. Desde la
Optica de Amartya Sen (1999), un filésofo y economista de la India, el verdadero
desarrollo de una sociedad no se mide solo por su avance econémico, Sino por su
habilidad de ofrecer igualdad de oportunidades y garantizar que cada individuo

pueda ejercer sus derechos y potenciales de manera libre.

Cabe mencionar que autores han explorado el concepto de inclusion social desde
diferentes perspectivas. Silva (2024) la describe como el proceso que facilita la
participacion de todos en la vida social, econémica y politica, disminuyendo las

desigualdades estructurales que generan exclusion. Por otro lado, Saltos (2020)
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indican que la inclusidén social implica la implementacion de politicas publicas
destinadas a integrar a grupos desfavorecidos en los sistemas educativo, laboral y

econdmico.

En el ambito institucional, la inclusion social se traduce en la creacion de
condiciones que aseguren el acceso, el respeto a la diversidad y la equidad en el
trato. Las instituciones, ya sean publicas o privadas, deben llevar a cabo practicas
inclusivas que erradiquen la discriminacién y fomenten la participacion activa de

todos los ciudadanos.

La inclusién social se define por una serie de principios que guian su aplicacion en

diversos contextos. Algunas de las caracteristicas méas destacadas incluyen:

Figura 3. Principios de la inclusién

Tratar a cada individuo de manera justa, reconociendo
sus diferencias y necesidades especificas.

Asegurar que los servicios, productos y ambientes
sean accesibles para todos, incluidas las personas
con discapacidades.

Impulsar la integracion activa de los individuos en la
toma de decisiones y en las actividades sociales y
econdmicas.

Valorar y aceptar diferencias culturales, linglisticas,
religiosas o de identidad.

Garantizar que nadie sea excluido por razones de
edad, género, raza o nivel educativo.

Promover la autonomia de los grupos vulnerables,
proporcionandoles herramientas para mejorar sus
condiciones de vida.

Fomentar cambios de actitud en la sociedad para
eliminar estigmas y prejuicios.

Nota: elaboracion propia

Estas caracteristicas son fundamentales para la creacibn de entornos

institucionales inclusivos. En el caso de una cooperativa financiera, se traduce en
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la eliminacion de barreras fisicas, comunicativas y actitudinales que impiden que

ciertos socios accedan a los servicios financieros.

1.3.Inclusién social

La inclusion social es vital tanto a nivel personal como en conjunto. Primero, ayuda
a fortalecer la unién en la sociedad al disminuir las desigualdades y promover el
respeto entre las personas. Ademas, favorece un desarrollo econémico que sea
sostenible, pues permite que mas individuos se integren activamente en la
economia. Por ultimo, contribuye a la justicia social y a la defensa de los derechos

humanos.

De acuerdo con la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL,
2022), los paises que alcanzan altos niveles de inclusion tienden a ser sociedades
mas estables, innovadoras y democraticas. Por el contrario, la exclusion provoca
pobreza, marginacién y conflictos sociales. En el &mbito econdémico, la exclusion se
puede ver cuando las personas con bajos ingresos, aquellas con discapacidad o
sin educacién formal, no tienen acceso a servicios financieros o cooperativas

apropiadas, lo que les impide prosperar econémicamente.

Por lo tanto, la inclusion financiera, que es una parte de la inclusién social, tiene
como objetivo asegurar que todos tengan acceso a servicios financieros que sean
seguros, accesibles y adecuados para sus circunstancias. Esta perspectiva es
especialmente relevante para instituciones como la Cooperativa Mushuc Runa, que
basa su filosofia de " banco de los pobres " en brindar posibilidades a los grupos

gue han sido histéricamente excluidos del sistema bancario regular.

1.4.Modelo de Experiencia del Cliente (Customer Experience — CX)

El Modelo de Experiencia del Cliente (Customer Experience — CX) analiza la
percepcion integral que el cliente construye a partir de todas las interacciones con
una organizacion. Lemon y Verhoef (2021) explican que la experiencia del cliente

es un proceso acumulativo que se desarrolla a lo largo del tiempo y que influye
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directamente en la satisfaccion, fidelizacion y valor percibido. Asimismo, Homburg,
Jozi¢ y Kuehnl (2020) sefialan que una gestion estratégica de la CX permite a las
organizaciones diferenciarse y fortalecer relaciones sostenibles con sus clientes.
Desde este enfoque, la CX se convierte en un elemento clave para el disefio de

servicios centrados en el usuario.

Interacciones fisicas y digitales

Las interacciones fisicas y digitales representan los puntos de contacto mediante
los cuales el cliente experimenta el servicio ofrecido por la organizacién. Klaus y
Maklan (2020) sostienen que la coherencia entre canales presenciales y digitales
es fundamental para garantizar una experiencia fluida y consistente. De igual
manera, McColl-Kennedy et al. (2021) destacan que una gestion integrada de estos
canales reduce fricciones y mejora la percepcion de calidad del servicio. A
continuacion, se detallan los principales aspectos relacionados con este
componente del modelo CX:

e Las interacciones fisicas incluyen la atencidon en sucursales, oficinas y
espacios de servicio al cliente.

o Los canales digitales comprenden plataformas web, aplicaciones moviles,
llamadas telefénicas y redes sociales.

e La integracion omnicanal permite que el cliente transite entre canales sin
interrupciones ni pérdida de informacion.

« Una adecuada gestidn de estos puntos de contacto fortalece la confianza del
cliente en la organizacion.

o La digitalizacibn amplia el acceso a los servicios para clientes con
limitaciones geograficas o de movilidad.

e En conjunto, las interacciones fisicas y digitales influyen directamente en la

satisfaccion y fidelizacién del cliente.

Emociones del cliente

Las emociones del cliente constituyen un componente esencial del Modelo de
Experiencia del Cliente, debido a su influencia en la percepcién y evaluacion del
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servicio. Becker y Jaakkola (2020) sefialan que la CX involucra respuestas
emocionales que se generan durante cada interaccion con la organizacion.
Asimismo, Zaki (2022) argumenta que las emociones condicionan la conducta
futura del cliente, incluyendo la lealtad y la recomendacion del servicio. A
continuacion, se describen los elementos mas relevantes vinculados a las

emociones dentro del modelo CX:

e Las experiencias positivas generan emociones como confianza, seguridad y
satisfaccion.

e Las experiencias negativas provocan frustracion, desconfianza e
insatisfaccion.

e La gestion emocional del cliente permite fortalecer el vinculo entre la
organizacion y el usuario.

o Las emociones influyen en la percepcion global del servicio, mas alla de su
calidad técnica.

« Un adecuado manejo emocional reduce el riesgo de abandono del cliente.

e Por ello, la CX integra dimensiones racionales y emocionales de forma

complementaria.

Personalizacion y accesibilidad

La personalizacion y la accesibilidad son elementos clave del Modelo de
Experiencia del Cliente, especialmente en contextos caracterizados por la
diversidad social y cultural. Wirtz et al. (2021) afirman que la personalizacion del
servicio incrementa la percepcion de valor al adaptarse a las necesidades
individuales del cliente. Por su parte, la norma ISO 22458:2022 resalta la
importancia de la accesibilidad para garantizar servicios inclusivos. A continuacion,
se presentan los principales aspectos relacionados con la personalizacion y

accesibilidad en la CX:

e La personalizacion permite adaptar productos y servicios a las
caracteristicas especificas del cliente.
« Este enfoque considera diferencias culturales, socioeconémicas Yy

funcionales.
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o La accesibilidad garantiza el acceso equitativo a los servicios para personas
con discapacidades.

« EI disefio accesible reduce barreras fisicas, tecnolégicas vy
comunicacionales.

o Forrester Research (2023) indica que las organizaciones inclusivas logran
mayores niveles de satisfaccion del cliente.

« En consecuencia, la personalizacion y accesibilidad fortalecen una

experiencia del cliente justa y centrada en la persona.

Aplicaciéon del modelo CX en estrategias inclusivas

La aplicacion del Modelo de Experiencia del Cliente en estrategias inclusivas busca
asegurar que todos los clientes se sientan valorados, respetados y atendidos de
manera equitativa. Lemon (2023) sostiene que una CX inclusiva debe identificar y
eliminar barreras que afecten la experiencia de grupos diversos. Ademas, McKinsey
& Company (2022) destacan que la inclusion en la experiencia del cliente contribuye
al desempefio organizacional. A continuacion, se describen las principales

aplicaciones del modelo CX en estrategias inclusivas:

o Garantiza que los servicios sean disefiados considerando la diversidad de
los clientes.

o Permite medir la satisfaccion de clientes con diferentes capacidades y
contextos sociales.

« Facilita la identificacion de puntos criticos en los procesos de atencion.

o Apoya el disefio de espacios y servicios accesibles e inclusivos.

« Mejora la reputacion y el compromiso organizacional.

« Contribuye al desarrollo de experiencias del cliente integrales y equitativas.

Estrategias en servicios financieros

Las estrategias en el ambito de los servicios financieros comprenden un conjunto
de acciones, disefos y planes que las organizaciones implementan para mejorar la
prestacion de servicios, asegurar la satisfaccion del cliente y elevar la eficacia de
los procedimientos. Gracias a estas estrategias, los usuarios pueden acceder a
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productos financieros de forma mas rapida, segura y sencilla, lo que contribuye a

fomentar la confianza y lealtad hacia la entidad (Freire, 2023).

En un sentido amplio, esto abarca no solo la oferta de créditos, cuentas de ahorro
0 seguros, sino también la creacion de un sistema completo de atencion y apoyo
gue se ajusta a las necesidades particulares de cada cliente, tomando en cuenta
aspectos como la edad, el nivel educativo, las capacidades fisicas y las

experiencias previas en el @mbito financiero.

El término estrategias en servicios financieros sugiere un enfoque ordenado y
trazado sobre como la organizacién se relaciona con sus usuarios. Guevara y
Criollo (2020) indican que estas tacticas tienen como finalidad generar valor para
los clientes, creando experiencias adaptadas a ellos y mejorando los procesos
internos. Por otro lado, Lopez y Gonzales (2021) subrayan que estas tacticas no
solamente se centran en la eficiencia operativa, sino que también buscan fortalecer
el vinculo emocional con el cliente, desarrollar confianza y fidelidad. Este aspecto
es especialmente importante en el sector financiero, en el que la percepcion de
seguridad y credibilidad son cruciales en el proceso de toma de decisiones de los

usuarios.

Uno de los principales propdsitos de las tacticas en servicios financieros es elevar
la calidad del servicio. Esto significa disminuir los tiempos de espera, simplificar las
gestiones, formar al personal y proporcionar canales de comunicacion claros y
eficaces. La calidad de atencion se transforma en un elemento competitivo, pues
los clientes aprecian cada interaccion con la entidad, desde el primer contacto hasta
la resolucion de tramites complicados. Cuando la atencién es efectiva, amable y
facil de entender, la satisfaccion aumenta, lo que impacta directamente en la

fidelizacion y en el crecimiento de la base de clientes.

Un objetivo clave de estas estrategias es asegurar la inclusion financiera. Esto
implica que todas las personas, sin importar su situacién social, edad, habilidades
o nivel educativo, tengan la posibilidad de acceder a los servicios financieros y

utilizarlos de manera adecuada (Torres, 2022).
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En el campo financiero, se pueden categorizar las estrategias en diferentes tipos

segun sus enfoques y objetivos.

e Las estrategias enfocadas en el servicio al cliente buscan proporcionar una
atencion directa, empatica y de calidad, asegurando que cada usuario reciba
un trato que se ajuste a sus necesidades.

e Las estrategias de inclusién financiera. Tienen como objetivo garantizar que
todas las agrupaciones, especialmente las mas vulnerables, accedan a
productos y servicios que se acomoden a sus condiciones.

e Las estrategias de digitalizacion facilitan el acceso a servicios financieros a
través de plataformas en linea, aplicaciones moviles y sistemas remotos, lo
qgue implica disefar herramientas accesibles incluso para personas con baja
capacidad de manejo digital.

e Las estrategias comunicativas buscan transmitir informacion de forma clara
y comprensible, usando un lenguaje simple y sefales adecuadas para que
los clientes entiendan los procedimientos y productos disponibles.

e Las estrategias de innovacién permiten crear nuevos productos financieros,
ajustados a las necesidades cambiantes de los usuarios, e incorporan
mecanismos de educacion financiera, asesoria personalizada y seguimiento

continuo.

La implementacion de estas estrategias afecta directamente la experiencia del
cliente. Cuando se llevan a cabo correctamente, no solo aumentan la satisfaccion
y la eficiencia operativa, sino que también promueven la equidad y la inclusion de
todos los sectores sociales. Por ejemplo, ofrecer educacion financiera disefiada
para personas con poca experiencia en el manejo de dinero o productos bancarios,
0 proporcionar asistencia en la realizacion de tramites, asegura que los servicios
financieros sean faciles de comprender y accesibles. Asimismo, la digitalizacion,
cuando se realiza de manera inclusiva, permite que aquellos con limitaciones fisicas

o tecnoldgicas interactien con los servicios sin enfrentar obstaculos.
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Teoria de la equidad en el servicio

La Teoria de la Equidad (Equity Theory), propuesta originalmente por Adams, ha
sido ampliamente actualizada y aplicada al contexto del servicio en investigaciones
recientes. Segun Homburg, Wieseke y Bornemann (2020), esta teoria sostiene que
los clientes evallan su satisfaccion a partir de una comparacion entre lo que
aportan a la relacion de servicio y lo que reciben a cambio. Desde esta perspectiva,
la percepcién de justicia influye directamente en la satisfaccién, la confianza y la
lealtad del cliente. Ademas, Nguyen y Klaus (2022) sefialan que la equidad
percibida es un determinante clave en entornos de servicios inclusivos, donde los
clientes esperan un trato justo independientemente de sus -caracteristicas
personales. En consecuencia, la Teoria de la Equidad se convierte en un marco

fundamental para analizar la percepcion del servicio.

Relacién Input vs Output en el servicio

La relacién entre input y output constituye el nucleo de la Teoria de la Equidad
aplicada al servicio. De acuerdo con Bolton, Warlop y Alba (2020), los clientes
comparan continuamente los recursos que invierten con los beneficios que
obtienen, evaluando si el intercambio es justo. Esta comparacion no solo es
objetiva, sino también subjetiva, pues depende de expectativas previas y
experiencias anteriores. Seguidamente, se describen los elementos que conforman

esta relacion dentro del contexto del servicio:

Input: Incluye el tiempo invertido, el esfuerzo realizado, el dinero pagado y

el nivel de involucramiento del cliente.

« El input también contempla factores emocionales, como la paciencia y la
tolerancia ante fallas del servicio.

o Output: Comprende la calidad del servicio recibido, la atencién brindada y
la eficacia de las soluciones ofrecidas.

o El output puede incluir beneficios intangibles, como el trato respetuoso y la

empatia del personal.
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o Cuando el output es percibido como proporcional al input, se genera una
sensacion de justicia.
« Esta percepcion favorece la satisfaccion y la continuidad de la relacién con

la organizacion.

Principio de justicia y satisfaccién del cliente

El principio de justicia es un elemento central en la evaluacion del servicio desde la
Teoria de la Equidad. Segun Tax, McCutcheon y Wilkinson (2021), los clientes
desarrollan juicios de equidad al comparar su experiencia con la de otros usuarios
0 con estadndares esperados. Cuando el cliente percibe que el trato recibido es
justo, se fortalece la satisfaccion y la confianza en la organizacién. En este contexto,

se detallan los principales aspectos asociados a este principio:

o La percepcion de equidad se genera cuando el cliente considera justo el
intercambio servicio—esfuerzo.

« Un trato equitativo incrementa la satisfacciéon y la disposicién a recomendar
el servicio.

« Lafalta de equidad, real o percibida, genera sentimientos de inconformidad.

« La discriminacion o trato diferenciado afecta negativamente la experiencia
del cliente.

e Personas con discapacidad o necesidades especiales son especialmente
sensibles a percepciones de inequidad.

o Por ello, la justicia en el servicio es un factor critico en la evaluacién del

desempefio organizacional.

Percepcion de desigualdad y discriminacién en el servicio

La percepcion de desigualdad surge cuando el cliente considera que recibe menos
beneficios en comparacion con otros usuarios. Segun Rosenbaum, Seger-
Guttmann y Giraldo (2020), estas percepciones son comunes en contextos donde
no se consideran adecuadamente las necesidades de grupos vulnerables. La
discriminacion, ya sea explicita o implicita, rompe el equilibrio del intercambio y
genera insatisfaccion. Desde esta perspectiva, se describen las principales
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manifestaciones de desigualdad en el servicio:

« Atencion deficiente a personas con discapacidad fisica o cognitiva.

» Falta de adecuaciones en infraestructura o canales de atencion.

e Lenguaje o actitudes poco inclusivas por parte del personal.

o Tiempos de espera excesivos para ciertos grupos de clientes.

« Falta de empatia ante necesidades especiales.

o Estas préacticas afectan negativamente la percepcion de equidad y la imagen

institucional.

Aplicacién de la Teoria de la Equidad en estrategias inclusivas

La aplicacidon de la Teoria de la Equidad en estrategias inclusivas permite disefiar
servicios justos y accesibles para todos los clientes. Segun Fisk et al. (2021), la
equidad en el servicio implica adaptar procesos y recursos para garantizar igualdad
de oportunidades, no necesariamente igualdad de trato. Ademas, McKinsey &
Company (2023) destacan que las organizaciones que promueven la equidad
logran mayores niveles de satisfaccion y confianza. De este modo, se presentan

las principales aplicaciones de esta teoria en estrategias inclusivas:

Garantiza igual acceso y calidad en el servicio para todos los clientes.

« Evita practicas discriminatorias o sesgos en la atencion.

o Permite evaluar la percepcion de justicia en clientes con necesidades
especiales.

e Sirve como base para disefiar indicadores de equidad en el servicio.

» Fortalece la confianza y la reputacion organizacional.

« Contribuye a una experiencia del cliente justa, inclusiva y sostenible.

Marco legal y normativo de inclusion en Ecuador

Ecuador dispone de un marco legal y normativo que respalda de manera expresa
la inclusion social, la igualdad de oportunidades y la accesibilidad en los servicios,
incluidos los financieros. De acuerdo con la Defensoria del Pueblo del Ecuador

(2021), la normativa nacional reconoce a la inclusion como un principio transversal
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que debe ser aplicado tanto por el sector publico como por el privado. Asimismo, el
Consejo Nacional para la Igualdad de Discapacidades (CONADIS, 2022) sefala
que el cumplimiento de estas disposiciones constituye una obligacion juridica
orientada a garantizar el ejercicio efectivo de derechos de los grupos de atencion
prioritaria. En este sentido, el marco legal ecuatoriano ofrece un sustento solido

para el disefio e implementacion de servicios inclusivos.

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

La Constitucion de la Republica del Ecuador establece la igualdad y la no
discriminacion como principios fundamentales del Estado. Segun la Corte
Constitucional del Ecuador (2020), la Carta Magna obliga a garantizar condiciones
de accesibilidad y trato equitativo para todos los ciudadanos, especialmente para
personas con discapacidad, adultos mayores y otros grupos vulnerables. En este

marco, resultan relevantes los siguientes articulos:

e Articulo 66: Reconoce los derechos de las personas con discapacidad,
adultos mayores y grupos de atencién prioritaria a acceder a servicios
adecuados y accesibles.

e Articulos 283 y 324: Promueven la igualdad de oportunidades y prohiben

cualquier forma de discriminacién en el acceso a bienes y servicios.

Estas disposiciones constitucionales establecen la equidad como un mandato
juridico de cumplimiento obligatorio.

Ley Organica de Discapacidades (2012)

La Ley Organica de Discapacidades desarrolla los principios constitucionales
relacionados con la inclusién y la accesibilidad. De acuerdo con el CONADIS
(2021), esta normativa define responsabilidades concretas para instituciones
publicas y privadas, orientadas a garantizar una atencion digna y sin barreras. En

particular, la ley establece:
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e La obligacion de garantizar accesibilidad fisica, tecnolégica vy
comunicacional.

o La adaptacion de instalaciones, procesos y servicios para personas con
discapacidad.

e La promociéon del disefio universal como criterio para la prestacion de

servicios.

Esta ley constituye uno de los principales instrumentos normativos para la

inclusion efectiva en Ecuador.

Normas técnicas INEN y reglamentos de accesibilidad

Las normas técnicas ecuatorianas complementan el marco legal al traducir los
principios de inclusion en criterios operativos. El Servicio Ecuatoriano de
Normalizacién (INEN, 2020) sefiala que estas normas buscan asegurar condiciones
minimas de accesibilidad en espacios fisicos y entornos digitales. En este ambito,

se contemplan aspectos como:

« Sefializacién adecuada y comprensible.
« Implementacion de rampas y mobiliario accesible.

e Adecuacion de plataformas digitales inclusivas.

Estas normas permiten materializar la inclusion en la practica cotidiana de las

instituciones.

Regulaciones del sector financiero en Ecuador

En el sector financiero, la inclusion y la equidad en la atencion al cliente se
encuentran respaldadas por regulaciones especificas. La Superintendencia de
Bancos del Ecuador (2022) establece que las entidades financieras deben
garantizar un trato justo, transparente y accesible a todos los usuarios. Estas
regulaciones promueven la eliminacion de barreras en el acceso a los servicios
financieros y refuerzan la proteccion de los derechos de los clientes, especialmente

de aquellos pertenecientes a grupos vulnerables. En consecuencia, el marco
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regulatorio financiero contribuye al fortalecimiento de un sistema mas equitativo e

inclusivo.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1.Tipo y enfoque de investigacion

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto, debido a que integra
meétodos cuantitativos y cualitativos con el propdésito de analizar de manera integral
las estrategias inclusivas en la atencion al cliente de la Cooperativa Mushuc Runa,
Agencia Pelileo. EI componente cuantitativo permite recopilar y analizar datos
numericos relacionados con los niveles de satisfaccion, la percepcion de la calidad
del servicio y el grado de inclusién en los procesos de atencion, lo cual facilita la
identificacion de patrones y tendencias objetivas en la poblacion de estudio (Vélez,
2022).

De forma complementaria, el componente cualitativo posibilita profundizar en las
percepciones, experiencias y opiniones de los clientes y del personal de la
cooperativa respecto a la atencion inclusiva. Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2021) sefalan que la integracion de ambos enfoques fortalece la validez del
estudio, al permitir contrastar los resultados estadisticos con la interpretacion de los
significados que los actores atribuyen al servicio recibido. En este contexto, el
enfoque mixto contribuye a obtener una vision amplia y detallada de las fortalezas
y debilidades existentes en la atencién al cliente, especialmente en relacion con la

inclusion y la equidad.

Por otro lado, el tipo de investigacion, de este estudio se considera descriptivo
porque su objetivo es caracterizar y detallar las condiciones reales en las que se
lleva a cabo la atencion al cliente. Esto incluye aspectos como practicas inclusivas,
accesibilidad, trato equitativo y comunicacion. Este enfoque permite observar y
analizar la situacion sin alterar variables, lo que es apropiado para estudios de

diagnostico dentro de contextos institucionales (Samaniego, 2022).

Por otra parte, la investigacién tiene un caracter aplicado, dado que los resultados
no solo describen el problema, sino que también sirven como fundamento para

proponer estrategias inclusivas que busquen mejorar la atencion al cliente,
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aumentar su satisfaccion y reforzar la lealtad de los usuarios de la cooperativa.

Respecto al método de investigacion, se utilizé inicamente el método analitico, que
permiti6 examinar de forma sistemética los diversos elementos de la atencion al
cliente y las practicas inclusivas que se llevan a cabo en la institucion. Este método
facilitd la evaluacion de la informacion recolectada mediante la revision teorica y el
trabajo de campo, permitiendo la identificacion de debilidades especificas,
necesidades de los clientes y areas de intervencion prioritaria (Guerra, 2022).
Luego, el andlisis de estos aspectos permitio la creacion de estrategias inclusivas

en linea con la realidad de la Cooperativa Mushuc Runa Agencia Pelileo.

2.2. Poblacion y muestra

La poblacion estudiada estuvo formada por los 7 miembros de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda., en la Agencia Pelileo, quienes visitan con
frecuencia la institucion para realizar diferentes tramites financieros vy
administrativos. Esta poblacién se distingue por su variada composicién social,
cultural y econémica, con miembros de comunidades rurales e indigenas, asi como
adultos mayores y usuarios que, en ciertas situaciones, tienen requisitos
especificos en su atencién. Esto hace que sea importante analizar estrategias para

hacer el servicio al cliente mas inclusivo.

Para llevar a cabo la investigacion, se trabajé ademas con un grupo de 12.282

socios, por ser una poblacion grande se procedio a realizar el calculo de la muestra:

Para determinar la muestra se consider6 la poblacion de 196 PYMES ubicadas en
el canton Pelileo y mediante un muestreo se aplico la siguiente formula, obteniendo

como resultado de 130 entre pequefias y medianas.

n= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza (95%)
N= Poblacion Total

p= Probabilidad de éxito de encontrar una persona (0.5)
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g= Probabilidad de no encontrar una persona (0.5)
e= error estimacion (0.05) = 5%
N*xZ?xpxq
e2(N—1)+Z2+p+q

n

_ (12.282) * 1.96% x (0.5) * (0.5)
~0.052(12.282 — 1) + 1.962(0.5)(0.5)

n

11796
=73
n =369

Del calculo presentado 369 participaron activamente en la recoleccion de
informacion. Es necesario indicar que la seleccion de los participantes fue al azar
es decir g no se seleccioné directamente a los primeros. Este enfoque facilito la
recoleccion de informacién completa y representativa sobre cémo se percibe la

atencion inclusiva en la Agencia Pelileo.

2.3. Técnicas, instrumentos, procesamiento y analisis de la informacién

La encuesta se utiliza como método principal para reunir informacién. Esta eleccion
se debid a su efectividad en la recoleccion de datos cuantificables sobre cémo los
clientes perciben la atencién inclusiva que han recibido (Bautista, 2022). Gracias a
esta técnica, la informacién se pudo recolectar rapidamente y de forma directa, lo

gue permitio involucrar a un namero considerable de usuarios.

Se utilizé un cuestionario estructurado como herramienta, que fue creado por la
investigadora segun los objetivos del estudio y basado en una revision de la
literatura sobre inclusion, atencion al cliente y calidad en el servicio. Este
cuestionario se componia de preguntas cerradas organizadas en una escala tipo
Likert de cinco alternativas, lo que facilitd medir la satisfaccion y la percepciéon de
los clientes en éareas como accesibilidad, trato respetuoso, claridad en la
comunicacién, preparacion del personal y atencion a quienes tienen necesidades

especificas.



26

Para asegurar la validez del contenido del cuestionario, se llevé a cabo una revision
tedrica previa, ademas de verificar la relacién de cada pregunta con las variables y
objetivos del estudio. Igualmente, el cuestionario fue sometido a criterio de
expertos, quienes analizaron la relevancia, claridad y redaccién de las preguntas,
garantizando que estas midan de manera efectiva la atencion inclusiva brindada al

cliente.

En relacién con la confiabilidad, el instrumento mostré consistencia interna, lo que
permitié asegurar que los resultados fueran estables y confiables para su analisis.
Esto ayuda a que las conclusiones y propuestas de estrategias inclusivas estén

fundamentadas en informacion valida y objetiva.

Después de aplicar la encuesta, los datos recogidos fueron organizados y
tabulados, utilizando herramientas estadisticas basicas. El procesamiento de la
informacion incluyé la codificacion de las respuestas, el calculo de frecuencias y
porcentajes, asi como la creacion de tablas que ayudaron en la interpretacién de

los resultados.

El andlisis de la informacion se realiz6 de manera descriptiva, permitiendo
identificar como los clientes percibian el nivel de atencion inclusiva, asi como las
principales debilidades y fortalezas del servicio. Este andlisis no se realizé pregunta
por pregunta, sino de forma integral, vinculando los resultados con los objetivos
especificos de la investigacion y el marco teorico, lo que permitio fundamentar de
manera solida la propuesta de estrategias inclusivas para mejorar la satisfaccion y

la fidelizacion de los clientes de la Cooperativa Mushuc Runa Agencia Pelileo.

A continuacién, se presentan las preguntas mas relevantes de la encuesta aplicada
a los socios de la cooperativa, las cuales permiten analizar la percepcion sobre la
atencion inclusiva, considerando el trato respetuoso, la empatia del personal, la

accesibilidad, la comunicacién y la calidad general del servicio brindado:

e ¢La cooperativa brinda atencion respetuosa para todos los clientes

sin discriminacioén?
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¢El personal demuestra empatia hacia clientes de diferentes
contextos culturales y sociales?

¢El personal atiende adecuadamente a personas con discapacidad
fisica?

¢La agencia cuenta con accesos adecuados para personas con
movilidad reducida?

¢El personal estad preparado para comunicarse con clientes que
hablan kichwa?

¢La cooperativa dispone de informacion accesible para personas con
discapacidad visual o auditiva?

¢La comunicacion del personal es clara y comprensible para todos
los clientes?

¢En general, la atencion inclusiva ofrecida por la cooperativa es

adecuada?
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CAPITULO lIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1.Diagnostico situacional

El presente estudio se desarrollé con el propdsito de diagnosticar la situacion actual
de la atencion inclusiva en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda.,
Agencia Pelileo, a partir de la percepcion del personal y de los socios de la
institucién. Para ello, en una primera etapa se aplicaron entrevistas al personal de
la cooperativa, con el fin de conocer las practicas internas, el nivel de conocimiento
sobre inclusién y las condiciones en las que se brinda la atencion al cliente;
posteriormente, se aplicd un cuestionario a los socios para identificar su nivel de
satisfaccion y su percepciéon respecto a la accesibilidad, equidad y calidad del

servicio recibido.

La inclusion constituye un componente relevante dentro de los servicios financieros,
debido a que busca garantizar que todos los usuarios, sin distincion cultural,
linglistica, fisica o social, accedan a los servicios de manera equitativa y digna. En
este contexto, el diagndstico situacional permiti6 analizar como se desarrolla
actualmente la atencion al cliente frente a la diversidad de los usuarios,
evidenciando tanto practicas de trato respetuoso como limitaciones relacionadas
con la accesibilidad, la comunicacién intercultural y la atenciéon a personas con
necesidades especificas. Asimismo, el andlisis permitié identificar aspectos que
requieren fortalecimiento, constituyéndose en un insumo para la posterior
formulacion de estrategias inclusivas orientadas a mejorar la calidad del servicio y

garantizar una atencion equitativa para todos los socios.

A continuacion, se presenta el analisis FODA, el mismo que permitio identificar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas relacionadas con la atencion al
cliente desde un enfoque inclusivo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc

Runa Ltda., Agencia Pelileo.



29

Fortalezas

» Predisposicion del personal para brindar atencion a los socios.
« Trato respetuoso durante la atencion al cliente.

e Reconocimiento de la diversidad cultural de los usuarios.

e Relacion directa y cercana con los socios.

« Interés institucional por mejorar la calidad del servicio.

Oportunidades

Posibilidad de disefiar estrategias inclusivas para la atencién al cliente.
« Capacitacion del personal en atencion inclusiva y trato diferenciado.

« Adecuacion progresiva de infraestructura para accesibilidad.

« Implementacién futura de protocolos inclusivos de atencion.

« Uso de herramientas comunicativas accesibles y adaptadas.
Debilidades

e Ausencia de estrategias inclusivas formalmente definidas.

« Falta de protocolos especificos para atencién a personas con discapacidad.
o Limitada comunicacion intercultural, especialmente en lengua kichwa.

« Insuficiente accesibilidad de la informacion para todos los socios.

« Inconsistencias en la atencién segun el personal o area.
Amenazas

» Insatisfaccion de socios con necesidades especificas no atendidas.

o Percepcion negativa del servicio frente a estandares de inclusion.

« Comparacion con otras cooperativas con mejores practicas de atencion.
« Riesgo de pérdida de confianza institucional.

o [Exigencias normativas futuras en materia de inclusion financiera.
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Nota: datos obtenidos de los empleados entrevistados pertenecientes a la Agencia Pelileo
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A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de los 369 socios de la

cooperativa.

PREGUNTA 1. La cooperativa brinda atencion respetuosa para todos los clientes

sin discriminacion.

Tabla 2. Nivel de percepcién sobre la atencién respetuosa e inclusiva

Alternativas de respuesta Cantidad Porcentaje (%)
Totalmente en desacuerdo 14 3.7%
En desacuerdo 22 5.9%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 55 14.8%
De acuerdo 169 45.9%
Totalmente de acuerdo 109 29.6%
Total 369 100%

Nota: datos obtenidos de los socios encuestados pertenecientes a la Agencia Pelileo.

Analisis e interpretacion:

Los resultados muestran que el 45.9% de los socios estan “de acuerdo” en que la
cooperativa brinda atencion respetuosa e inclusiva, seguido de un 29.6% que esta
“totalmente de acuerdo”. Esto significa que el 75.5% de los encuestados percibe
positivamente la calidad de trato recibido. Este porcentaje evidencia una tendencia
favorable hacia practicas inclusivas en la atencion, lo que sugiere que existe una
cultura de respeto que coincide con lo planteado por Cardenas (2021), quien afirma
gue la atencion inclusiva fortalece la confianza y la satisfaccion del cliente dentro

de los servicios financieros.

Sin embargo, vale destacar que un 14.8% se mantiene neutral, mientras que cerca
del 10% manifiesta desacuerdo total o parcial. Esta proporcidén, aunque minoritaria,
indica la presencia de experiencias diferenciadas o inconsistencias en el trato.
Segun Lopez y Jiménez (2022), la percepcion del usuario sobre la calidad del
servicio depende directamente de la uniformidad en las practicas de atencion;
cuando el servicio no es homogéneo, se generan brechas en la satisfaccion del

cliente.
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PREGUNTA 2. El personal demuestra empatia hacia clientes de diferentes

contextos culturales y sociales.

Tabla 3. Percepcién sobre empatia del personal

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 11 3.0%
En desacuerdo 28 7.4%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 68 18.5%
De acuerdo 158 42.9%
Totalmente de acuerdo 104 28.1%
Total 369 100%

Nota: datos obtenidos de los socios encuestados.

Analisis e interpretacion

El 71% percibe empatia por parte del personal, resultado que evidencia una
adecuada sensibilidad hacia los usuarios. Segun Torres (2020), la empatia es un
elemento clave en atencion inclusiva porque reduce percepciones de desigualdad.
Sin embargo, un 10.4% refleja desacuerdo, lo que implica brechas en el trato
homogéneo. Ramirez (2023) enfatiza que la empatia debe ser reforzada mediante
programas de capacitacion continua. Los valores intermedios sugieren que algunos

socios aun experimentan atencion variable segun la situacién o contexto.

PREGUNTA 3. El personal atiende adecuadamente a personas con discapacidad

fisica.

Tabla 4. Atencién a personas con discapacidad fisica

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 16 4.4%
En desacuerdo 33 8.9%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 82 22.2%
De acuerdo 148 40.0%
Totalmente de acuerdo 90 24.4%
Total 369 100%

Nota: Datos proporcionados por los socios encuestados.

Analisis e interpretacion

Aunqgue el 64.4% percibe una atencién adecuada, un 13.3% expresa desacuerdo,
y un 22.2% se mantiene neutral. Para Vega (2022), este tipo de resultados indica
qgque la atencion inclusiva para personas con discapacidad aun presenta

limitaciones. La neutralidad alta sugiere falta de experiencias directas o
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desconocimiento sobre protocolos inclusivos. Castillo (2021) sefiala que la
accesibilidad fisica debe acomparfarse de una atencion humana capacitada. Esto

refleja la necesidad de reforzar politicas inclusivas especificas.

PREGUNTA 4. La agencia cuenta con accesos adecuados para personas con

movilidad reducida.

Tabla 5. Accesibilidad en las instalaciones

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 5.9%
En desacuerdo 42 11.1%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 76 20.7%
De acuerdo 142 38.5%
Totalmente de acuerdo 87 23.7%
Total 369 100%

Nota: Datos procedentes de los socios encuestados.

Analisis e interpretacion

La suma de acuerdos llega al 62.2%, lo que identifica una accesibilidad aceptable.
No obstante, el 17% muestra inconformidad, indicando barreras fisicas aun
existentes. Segun Soto (2020), la infraestructura es un elemento fundamental para
la inclusion real en instituciones financieras. El 20.7% en posicion neutral podria
representar falta de uso de los accesos por parte de los encuestados. Los

resultados sugieren mejoras en sefializacion y adecuacion de espacios.

PREGUNTA 5. El personal esta preparado para comunicarse con clientes que

hablan kichwa.

Tabla 6.Comunicacion intercultural

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 33 8.9%
En desacuerdo 49 13.3%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 96 25.9%
De acuerdo 123 33.3%
Totalmente de acuerdo 68 18.5%
Total 369 100%

Nota: datos obtenidos mediante encuesta.
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Analisis e interpretacion

Apenas el 51.8% percibe preparacion linguistica del personal, mientras que el
22.2% expresa que no la hay. Segun Gualapuro (2021), la comunicacion
intercultural es vital en zonas con poblacién indigena mayoritaria. La neutralidad
elevada sefiala desconocimiento o falta de interaccion directa en kichwa. Este
resultado coincide con Montalvo (2022), quien afirma que las instituciones deben
fortalecer sus capacidades linguisticas para brindar un servicio realmente inclusivo.

PREGUNTA 6. El tiempo de atencion es adecuado para adultos mayores y

personas con necesidades especiales.

Tabla 7. Adecuacién del tiempo de atencion

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 27 7.4%
En desacuerdo 38 10.4%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 90 24.4%
De acuerdo 137 37.0%
Totalmente de acuerdo 77 20.7%
Total 369 100%

Nota: datos obtenidos de los socios encuestados.

Analisis e interpretacion

El 57.7% considera que el tiempo de atencién es adecuado; sin embargo, un 17.8%
indica inconformidad. Rivera (2021) sostiene que la atencion preferencial debe ser
rapida y eficiente para grupos vulnerables. La neutralidad elevada muestra que
algunos usuarios no observan diferencia entre el tiempo general y el preferencial.
Para Hernandez (2023), esto implica la necesidad de reforzar sefalizacion y

protocolos diferenciales de atencion.
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PREGUNTA 7. Las sefialéticas dentro de la agencia son claras y faciles de

comprender.

Tabla 8. Claridad de sefialéticas en la agencia

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 5.2%
En desacuerdo 33 8.9%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 79 21.5%
De acuerdo 153 41.5%
Totalmente de acuerdo 85 23.0%
Total 369 100%

Nota: datos obtenidos de los socios encuestados.

Anélisis e interpretacion

El 64.5% afirma que las sefaléticas son claras, lo que muestra un adecuado nivel
de orientacion interna. Segun Paredes (2021), la sefializacion es clave para reducir
barreras cognitivas y mejorar la experiencia del usuario. Sin embargo, un 14.1%
muestra desacuerdo, evidenciando la necesidad de renovar o reforzar ciertos
elementos visuales. Ademas, la neutralidad del 21.5% sugiere que algunos socios
no prestan atencién a la sefalética o no la consideran determinante. Como
menciona Herrera (2023), una comunicacion visual efectiva es indispensable para
lograr verdadera inclusién, especialmente para adultos mayores o usuarios con

dificultades de comprension.

PREGUNTA 8. Las ventanillas estdn adaptadas para personas con movilidad

reducida.

Tabla 9. Adaptacién de ventanillas para accesibilidad

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 27 7.4%
En desacuerdo 44 11.9%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 82 22.2%
De acuerdo 137 37.0%
Totalmente de acuerdo 79 21.5%
Total 369 100%

Nota: Tabla generada a partir de los datos de encuesta.
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Analisis e interpretacion

La suma de acuerdos alcanza el 58.5%, lo cual muestra un avance en accesibilidad
fisica. No obstante, el 19.3% manifiesta desacuerdo, lo cual evidencia limitaciones.
De acuerdo con Silva (2022), las ventanillas inclusivas deben contemplar alturas
adecuadas, espacio para sillas de ruedas y apoyo visual. El porcentaje neutral
(22.2%) puede reflejar que muchos socios no han utilizado estos servicios. En
general, los resultados muestran una accesibilidad aceptable, pero con

oportunidades claras de mejora estructural.

PREGUNTA 9. La cooperativa dispone de informacion accesible para personas con

discapacidad visual o auditiva.

Tabla 10. Accesibilidad de la informacién

Alternativa Cantidad Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 41 11.1%
En desacuerdo 55 14.8%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 104 28.1%
De acuerdo 115 31.1%
Totalmente de acuerdo 54 14.8%
Total 369 100%

Nota: Informacién recopilada mediante encuesta.

Analisis e interpretacion

Apenas el 45.9% percibe informacion accesible, lo que evidencia una debilidad
institucional. Segun Arroyo (2021), la accesibilidad informativa debe incluir braille,
formatos ampliados y apoyo auditivo. La neutralidad (28.1%) indica
desconocimiento, lo que también es una sefial de que la difusion es limitada.
Ademas, el 25.9% expresa inconformidad, lo que coincide con Quispe (2022), quien
sostiene que la falta de materiales adaptados es una barrera frecuente en
instituciones financieras. Se evidencia necesidad urgente de estrategias inclusivas

en comunicacion.
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PREGUNTA 10. El personal muestra disposicion para ayudar cuando un cliente

presenta alguna dificultad.

Tabla 11. Disposicion del personal para asistir

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 16 4.4%
En desacuerdo 27 7.4%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 60 16.3%
De acuerdo 156 42.2%
Totalmente de acuerdo 110 29.6%
Total 369 100%

Nota: datos obtenidos directamente de los socios.

Anélisis e interpretacion

El 71.8% de los socios percibe buena disposicion del personal, lo cual refleja trato
humano adecuado. Para Mendoza (2021), la actitud del personal es un componente
critico de la inclusidon porque permite reducir barreras situacionales. Sin embargo,
un 11.8% no esta conforme. Esto coincide con Lema (2023), quien afirma que la
disposicion del colaborador depende de su formacion y del clima organizacional. El
porcentaje neutral indica que en ciertas ocasiones la ayuda puede no ser constante.

Aun asi, la tendencia es favorable.

PREGUNTA 11. Se promueve el respeto hacia la diversidad cultural en la atencion

al cliente.

Tabla 12. Respeto a la diversidad cultural

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 14 3.7%
En desacuerdo 27 7.4%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 76 20.7%
De acuerdo 150 40.7%
Totalmente de acuerdo 102 27.4%
Total 369 100%

Nota: Tabla elaborada en base al cuestionario aplicado.

Anadlisis e interpretacion

Un 68.1% percibe que la diversidad cultural es respetada, lo cual es coherente con
el enfoque intercultural de Mushuc Runa. Segun Guaman (2020), las instituciones

gue integran elementos culturales logran mayor aceptacion social. No obstante, la
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neutralidad del 20.7% muestra que algunos socios no identifican acciones explicitas
en este ambito. ElI desacuerdo del 11.1% refleja areas donde el personal aun
requiere fortalecimiento. Esto coincide con Cujilema (2023), quien sefiala que la

interculturalidad debe demostrarse de forma constante y visible.

PREGUNTA 12. La comunicacion del personal es clara y comprensible para todos

los clientes.

Tabla 13. Claridad de la comunicacion

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 14 3.7%
En desacuerdo 33 8.9%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 71 19.3%
De acuerdo 158 42.9%
Totalmente de acuerdo 93 25.2%
Total 369 100%

Nota: datos obtenidos de los socios.

Analisis e interpretacion

La suma de acuerdos es del 68.1%, lo cual muestra una comunicacion efectiva.
Para Martinez (2022), la claridad comunicativa es indispensable para evitar
confusiones y fortalecer la confianza del usuario. Sin embargo, un 12.6% percibe
dificultades, lo que sugiere variabilidad en la forma de explicar procesos. Esto
coincide con Flores (2020), quien menciona que la comunicacion debe adaptarse
al nivel de comprension del usuario. La neutralidad sugiere necesidad de

estandarizar la claridad del discurso en todas las areas de atencion.

PREGUNTA 13. La cooperativa cuenta con protocolos para atender a personas con

necesidades especificas.

Tabla 14. Existencia de protocolos inclusivos

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 38 10.4%
En desacuerdo 55 14.8%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 87 23.7%
De acuerdo 118 31.9%
Totalmente de acuerdo 71 19.3%
Total 369 100%

Nota: Datos compilados de la encuesta.
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Analisis e interpretacion

Solo el 51.2% reconoce la existencia de protocolos inclusivos, mientras que el
25.2% manifiesta desacuerdo. Para Alvarado (2021), los protocolos deben ser
visibles y funcionales para garantizar atencion realmente inclusiva. La neutralidad
elevada indica desconocimiento, lo cual debilita la percepcion institucional. Esto
coincide con Herrera (2022), quien sefiala que la falta de difusiébn de protocolos
causa percepcion de desorganizacion. Se evidencia la necesidad de formalizar y

comunicar de manera clara estos procesos.

PREGUNTA 14. Los servicios financieros se explican de manera simple y accesible

para cualquier cliente.

Tabla 15. Accesibilidad en la explicacion de servicios

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 16 4.4%
En desacuerdo 38 10.4%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 82 22.2%
De acuerdo 150 40.7%
Totalmente de acuerdo 82 22.2%
Total 369 100%

Nota: Tabla basada en encuesta aplicada.

Analisis e interpretacion

El 62.9% considera que los servicios son explicados de forma accesible. Segun
Teran (2021), la claridad en procesos financieros evita confusiones y mejora la toma
de decisiones. El desacuerdo del 14.8% indica necesidad de mayor capacitacion
comunicativa. Para Mufioz (2023), los servicios deben adaptarse segun nivel
educativo, idioma y contexto social. La neutralidad implica variaciones en la calidad

de explicacion segun el empleado.
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PREGUNTA 15. En general, la atencion inclusiva ofrecida por la cooperativa es

adecuada.

Tabla 16. Evaluacion global de la atencion inclusiva

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 14 3.7%
En desacuerdo 27 7.4%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 68 18.5%
De acuerdo 164 44.4%
Totalmente de acuerdo 96 25.9%
Total 369 100%

Nota: Respuestas recopiladas de los socios encuestados.

Anélisis e interpretacion

El 70.3% considera la atencion inclusiva como adecuada, lo cual evidencia una
valoracién general positiva. Esto coincide con Delgado (2022), quien sostiene que
la percepcion global sintetiza experiencias acumuladas del usuario. No obstante, el
11.1% expresa desacuerdo, lo que demuestra la existencia de vacios en
infraestructura, capacitacion o comunicacion. Segun Paillacho (2023), la inclusion
debe mantenerse mediante mejora continua, la percepcioén puede variar segun la
experiencia de atencion. La tendencia general es favorable, pero requiere ajustes

para alcanzar niveles 6ptimos.

ESTRATEGIAS INCLUSIVAS PARA MEJORAR LA SATISFACCION Y
FIDELIZACION DE LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA MUSHUC RUNA
AGENCIA PELILEO

Estrategia 1. Mejora en la formacion del personal sobre atencidn inclusiva y

multicultural

La calidad de la atencidn inclusiva depende en gran medida de las competencias
del personal que interactia directamente con los socios. En este sentido, la
capacitaciéon continua constituye un elemento clave para garantizar un trato
equitativo, empatico y respetuoso de la diversidad cultural presente en la

Cooperativa Mushuc Runa, Agencia Pelileo.
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Objetivo

Fortalecer las competencias del personal de atencion al cliente en materia de
inclusién, diversidad cultural y comunicacién empatica, con el fin de garantizar una

atencion equitativa y de calidad para todos los socios.

Actividades

e Disefiar un programa de capacitacion sobre atencion inclusiva, trato
preferente y diversidad cultural.

e Realizar talleres periédicos dirigidos al personal de atencion al cliente.

e Capacitar al personal en habilidades de comunicacion efectiva y
empatia.

e Evaluar los conocimientos adquiridos mediante encuestas o

evaluaciones internas.

Estrategia 2: Creacion y difusion de protocolos inclusivos de atencién al

cliente

La ausencia de lineamientos claros sobre atencion diferenciada genera
inconsistencias en el servicio y limita la percepcion de inclusion por parte de los
socios. Por ello, resulta necesario establecer protocolos que orienten de manera
uniforme la atencién a grupos prioritarios y personas con necesidades especificas.

Objetivo
Establecer y difundir protocolos inclusivos que orienten una atencion diferenciada

y adecuada para personas con discapacidad, adultos mayores y clientes con

necesidades especificas.
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Actividades:

e Elaborar protocolos inclusivos de atencion al cliente.

e Definir lineamientos claros sobre atencion preferencial,
acompafnamiento y lenguaje sencillo.

e Socializar los protocolos con todo el personal de la agencia.

e Difundir los protocolos a los socios mediante material informativo

visible.

Estrategia 3: Mejora en la accesibilidad fisica en las instalaciones de la

agencia

La accesibilidad fisica constituye un componente esencial de la atencién inclusiva,
permite a los socios desplazarse y acceder a los servicios de manera autbnoma y
segura. Las limitaciones identificadas en la infraestructura justifican la

implementacion de mejoras progresivas bajo criterios de accesibilidad universal.

Objetivo

Optimizar la accesibilidad fisica de la agencia, garantizando condiciones
adecuadas para la atencién autbnoma y digna de personas con discapacidad y

adultos mayores.

Actividades:

e Evaluar las condiciones actuales de accesibilidad en la agencia.

e Instalar rampas y adecuar accesos principales.

¢ Implementar ventanillas a diferentes alturas y espacios amplios para
movilidad reducida.

e Colocar sefializacion visible y adecuada dentro de las instalaciones.
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Estrategia 4: Fortalecimiento de la comunicacion intercultural y multilingte

La comunicacién efectiva es un factor determinante para la satisfaccion del socio,
especialmente en contextos con diversidad linglistica y cultural. La limitada
preparacion del personal para interactuar en kichwa evidencia la necesidad de

fortalecer la comunicacion intercultural dentro de la agencia.

Objetivo:

Mejorar la comunicacion intercultural entre el personal y los socios, especialmente
aguellos que hablan kichwa, promoviendo el respeto a la identidad cultural y una

atencion mas cercana.

Actividades:

e Capacitar al personal en nociones basicas del idioma kichwa.

e Incorporar expresiones culturales y linglisticas en la comunicacion
institucional.

e Elaborar material informativo bilinglie cuando sea necesario.

e Sensibilizar al personal sobre la importancia del respeto cultural.
Estrategia 5: Creacion de informacion accesible y sefialética inclusiva
El acceso a la informacion clara y comprensible es un derecho fundamental de los
socios y un pilar de la atencion inclusiva. Las deficiencias detectadas en los
materiales informativos y la sefalizacion interna justifican el desarrollo de recursos
accesibles que faciliten la orientacion y comprension de los servicios.

Objetivo:

Garantizar el acceso equitativo a la informacién institucional mediante el uso de

formatos accesibles y sefialética inclusiva dentro de la agencia.
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Actividades:

e Disefiar material informativo con lenguaje sencillo y tipografias
legibles.

e Incorporar elementos visuales claros para facilitar la comprension.

e Mejorar la sefializacion interna con criterios de accesibilidad.

e Evaluar la comprension de la informacién por parte de los socios.

Estrategia 6: Mejora del tiempo de atencién para grupos prioritarios

El tiempo de atencion influye directamente en la percepcidn de calidad del servicio,
especialmente en los grupos prioritarios. La insatisfaccion identificada en personas
mayores y clientes con necesidades especiales evidencia la necesidad de optimizar

los procesos de atencion preferente.

Objetivo

Reducir los tiempos de espera y mejorar la experiencia de atencién de los grupos

prioritarios, fortaleciendo la percepcion de equidad y compromiso institucional.

Actividades:

¢ Implementar turnos diferenciados para adultos mayores y personas
con discapacidad.

e Organizar un sistema de atencién preferente eficiente.

e Monitorear periodicamente los tiempos de atencion.

e Evaluar la satisfaccion de los socios pertenecientes a grupos

prioritarios.
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CONCLUSIONES

Mejora en la percepcion de la atencion inclusiva: Los resultados obtenidos
en la investigacion muestran que una gran parte de los socios de la
Cooperativa Mushuc Runa, Agencia Pelileo, percibe positivamente la
atencién respetuosa e inclusiva proporcionada. Un 75.5% de los
encuestados estan de acuerdo o totalmente de acuerdo con la atencion
respetuosa brindada, lo que indica que la cooperativa ha logrado establecer
una cultura de inclusion en sus servicios. No obstante, existe un porcentaje
de socios gque aun mantiene una percepcion negativa o neutral, lo que
sugiere que no todos los usuarios experimentan el mismo nivel de

satisfaccion.

Desafios en la accesibilidad fisica y adaptacion a clientes con
discapacidades: Aunque el 62.2% de los socios consideran que la
accesibilidad fisica de la agencia es adecuada, un porcentaje significativo de
encuestados (17%) muestra insatisfaccion. Las deficiencias en
infraestructura, como ventanillas no adaptadas para personas con movilidad
reducida, son una barrera importante que afecta la percepcién de calidad del
servicio. Es crucial mejorar las instalaciones para garantizar una atenciéon

adecuada a los clientes con discapacidades.

Limitaciones en la comunicacioén intercultural y en el uso de idiomas: La
comunicacion intercultural, especialmente en el idioma kichwa, es un area
gue necesita fortalecerse. Solo el 51.8% de los socios percibe que el
personal esta preparado para comunicarse con clientes que hablan kichwa.
Esto indica que, aunque la cooperativa reconoce la diversidad cultural de sus
socios, todavia existen barreras linglisticas que deben ser superadas
mediante una mayor capacitacion en lenguas indigenas y mejores practicas

de comunicacion.
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Capacitacion insuficiente del personal en inclusién: Uno de los principales
hallazgos de la investigacion es que la capacitacion del personal en temas
de atencion inclusiva y diversidad cultural es insuficiente. Si bien algunos
empleados tienen conocimiento general sobre la inclusidon, no existen
protocolos formales ni estrategias de formacion continuas que refuercen el
enfoque inclusivo. La falta de capacitacion es una de las principales
debilidades identificadas por el personal y los socios, lo que afecta la calidad
del servicio en cuanto a trato respetuoso, empatia y personalizacion de la

atencion.
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RECOMENDACIONES

Fortalecer la capacitacion continua en atencion inclusiva: Para mejorar la
percepcion de la atencion inclusiva y garantizar que todos los socios
experimenten un nivel similar de satisfaccion, se recomienda implementar
un programa de capacitacion regular para todo el personal. Este programa
debe incluir formacién sobre el trato respetuoso, la empatia, y la gestion de
la diversidad cultural, asegurando que todos los empleados comprendan y

apliquen los principios de inclusion en cada interaccioén con los socios.

Optimizar la accesibilidad fisica en la agencia: Dado que una parte
significativa de los socios ha sefialado insatisfaccion con la accesibilidad
fisica de la agencia, se recomienda realizar una revision y mejora de las
instalaciones, enfocandose en la adaptacion de las ventanillas para
personas con movilidad reducida, la inclusion de rampas, y la adecuacién de
espacios comunes para garantizar una atencion inclusiva. Estas mejoras
contribuiran a eliminar las barreras fisicas que limitan el acceso y

aumentaran la satisfacciéon de los socios con discapacidades.

Fortalecer la capacitacion en comunicacion intercultural y multilingtie: Para
superar las barreras linglisticas y mejorar la interaccion con los socios que
hablan kichwa, es recomendable proporcionar formacién en comunicacién
intercultural y multilinglle, especialmente en lenguas indigenas. Esto
permitira al personal adaptarse mejor a las necesidades de los socios de
diversas culturas y garantizara que todos los usuarios puedan recibir una
atencion equitativa y comprensible, fomentando un entorno inclusivo y

respetuoso.

Implementar protocolos de atencion inclusiva formalizados y difundidos:
Para abordar la falta de protocolos claros en la atencion inclusiva, se
recomienda que la cooperativa desarrolle y formalice protocolos de atencion
especificos para personas con discapacidades, adultos mayores y otros
grupos vulnerables. Estos protocolos deben ser difundidos entre todo el
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personal y estar disponibles para los socios, garantizando una atencion
estandarizada y adaptada a las necesidades particulares de cada grupo.
Ademas, debe implementarse un sistema de seguimiento para evaluar la

efectividad de estas medidas.



50

BIBLIOGRAFIA

Alvarez, F. (2023). La toma de decisiones en las encuestas sobre calidad de
servicio. Journal of Data Science, 5(4), 89-100.
https://doi.org/10.2325/jds.23.5.089

Amegayibor, G.K., & Korankye, C.0O. (2021). Customer satisfaction and the
influence of quality service aspects: A case study of a cooperative union.
Annals of Management and Organization Research, 2(4), 253-269.
https://doi.org/10.35912/amor.v2i4.906

Avila Calle, J.D. (2022). Estrategia de modelado de productos y servicios
financieros para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo: Una

propuesta enfocada en la inclusion financiera. Dominio de las Ciencias, 8(2).

Babbie, E. (2022). The practice of social research (15th ed.). Cengage Learning.

Bautista, L. (2022). El uso de encuestas en investigaciones de satisfaccion del
cliente. Journal of Marketing Research, 32(2), 45-57.
https://doi.org/10.5678/jmr.32.1.045

Bester, T., & Rosman, B. (2024). Towards financially inclusive credit products

through financial time series clustering. arXiv.

Biteli Mendez, B., & Haro Altamirano, J. P. (2026). El impacto de las cooperativas
de ahorro y crédito en la inclusién financiera de poblaciones rurales en
Ecuador. PolodelConocimiento, 11(1), 559-577.

Castro, S., & Romero, V. (2023). Evaluacion de la calidad del servicio en
cooperativas rurales: Inclusién y accesibilidad. Journal of Rural Economics,
11(1), 100-115. https://doi.org/10.1186/s12345-023-0045-6



51

Construccion de la Estrategia Nacional de Inclusiéon Financiera: SEPS. (2021).

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. https://seps.gob.ec

Cooperativas de ahorro y crédito e inclusion financiera. (2024). SciELO Public
Health. https://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2310-340X2024000100005

DaoHa, P.L., & Nguyen, D.K. (2025). Financial inclusion and fintech: A
state-of-the-art systematic literature review. Financial Innovation, 11, 69.
https://doi.org/10.1186/s40854-024-00741-0

El enfoque de la investigacion aplicada a la inclusion social (2024). Repositorio
Digital UTE. https://www.ute.edu.ec

Encuestas y cuestionarios en investigacion de calidad de servicio. (2021). Springer.

https://www.springer.com

Esagala, S., & Ntale, P. (2026). Perception as a mediator between service quality,
customer satisfaction, and customer loyalty. Marketing Research Journal.
https://doi.org/10.1080/23311975.2026.2613583

Estrategia Nacional de Inclusion Financiera (ENIF). (2021). Red Financiera de
Desarrollo.
https://rfd.org.ec/docs/comunicacion/DocumentoENIF/ENIF-BCE-2021.pdf

Ferrer, D. (2021). Estudio de la inclusion social en el servicio al cliente. Journal of
Social Sciences, 10(2), 34-45.

Financial Inclusion. (2025). World Bank Group.

https://www.worldbank.org/ext/en/topic/financial-sector/financial-inclusion

Flacso Ecuador. (2022). Inclusién financiera y gestion de cooperativas de ahorro y
crédito. FLACSO.


https://seps.gob.ec/
https://www.ute.edu.ec/
https://www.springer.com/

52

Ghosh, M. (2024). Financial inclusion studies bibliometric analysis: Projecting a
sustainable future. Sustainable Finance and Technology, 100160.
https://doi.org/10.1016/j.sftr.2024.100160

Gonzalez, F., & Suérez, G. (2021). Estrategias inclusivas para la atencién al cliente
en cooperativas de ahorro y crédito. Journal of Social Business, 14(1), 18-30.
https://doi.org/10.1016/}.jsb.2021.01.001

Guerra, M. (2022). La metodologia analitica en la investigacion de calidad de

servicio: Casos aplicados. Universidad Autbnoma de México.

Hernandez, P., & Ramirez, C. (2023). Estrategias de inclusion en el ambito
cooperativo y financiero. Revista de Economia y Cooperativismo, 18(1), 42-
60. https://doi.org/10.1201/reco.2023.18

Hernandez, R., & Mendoza, C. (2021). Fundamentos de la investigacién cuantitativa

y cualitativa en el ambito institucional. Editorial Critica.

Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, C. (2021). Metodologia de la investigacion
(62 ed.). McGraw-Hill Education.

Kotler, P., & Keller, K. L. (2021). Direccion de marketing (162 ed.). Pearson.

La inclusion financiera y las cooperativas de ahorro y préstamo en México. (2024).

Revista Espafiola de Estudios Latinoamericanos.

Lora, M. (2022). Investigacion aplicada en la atencién inclusiva en el servicio al

cliente. International Journal of Customer Service Studies, 8(3), 56-72.

Martinez, L., & Pérez, F. (2021). Inclusiéon y diversidad en el servicio al cliente:
Nuevas estrategias en cooperativas. Anuario de Marketing Social, 25(3), 74-
88. https://doi.org/10.2345/amsocial.2021.25


https://doi.org/10.1016/j.sftr.2024.100160

53

Narvaez-Gamboa, E., Reinoso-Mayorga, C.K., & Castro-Analuiza, J. C. (2020).
Aunque previo a 2021, este articulo sobre SERVQUAL aplicado a servicios
financieros es clave para fundamentar estrategias de calidad de servicio en
cooperativas. https://doi.org/10.33386/593dp.2020.3.238

Ocharive, A., & lworiso, J. (2024). The impact of digital financial services on financial

inclusion. International Journal of Data Science and Analysis, 10(2).

Pérez, J. F., & Lanza, M. (2021). El andlisis de muestras en investigaciones de
mercado: Casos practicos. Revista de Métodos de Investigacion, 20(3), 88-
102. https://doi.org/10.1998/rmi.v20i3.102

Pérez, S., & Gonzalez, L. (2021). Estrategias de marketing inclusivo para mejorar

la atencidn al cliente. Marketing y Gestion, 15(2), 112-125.

Poveda Valverde, F. X. (2023). Impacto de las Cooperativas de Ahorro y Crédito en
la inclusion financiera: un andlisis de su contribucién a la evaluacion social.
Revista Religacion, 8(38). https://doi.org/10.46652/RGN.V8I38.1096

Rios, P. (2021). El disefio de cuestionarios en la investigacion social. Editorial

Praxis.

Rodriguez, A. (2022). Satisfaccion y lealtad de clientes en cooperativas financieras:
un estudio sobre estrategias inclusivas. Journal of Business Research, 9(4),
41-56.

Ruiz, A. J., & Ramirez, G. A. (2022). Estudios de caso sobre la inclusién en atencién
al cliente en instituciones financieras. Gestion Financiera, 18(1), 23-38.
https://doi.org/10.1016/j.gfi.2022.01.006

Salazar, J. (2023). La participacion de los socios en el servicio cooperativo: un

analisis desde la inclusion. Revista de Finanzas y Cooperativas, 6(2), 92-105.


https://doi.org/10.33386/593dp.2020.3.238

54

Samaniego, L. (2022). Investigacion descriptiva: Fundamentos y aplicaciones en

estudios organizacionales. Editorial Academia.

Service Quality Measurement in Cooperative Banking Sector. (2024). 1IJISRT.

Sharma, A., & Gangshetty, A. (2023). Financial inclusion and economic
empowerment: A systematic review. International Journal of Development and
Economic Sustainability, 11(5), 1-16.

Sudrartono, T., & Tahir, A. (2024). Service quality strategy to increase member
participation in savings and loan cooperatives. International Journal of
Financial Management and Economics, 7(2), 96-100.
https://doi.org/10.33545/26179210.2024.v7.i2.345

Technology advancements shaping the financial inclusion landscape. (2025).
Journal of Information Technology.
https://doi.org/10.1007/s10796-025-10597-z

Técnicas de investigacion aplicada a servicios sociales (2023). Fundacion

Universitaria del Area Andina.

The state of financial inclusion research on developing countries. (2023). Research

in International Business and Finance.

Vélez, J. (2022). Investigacion cuantitativa y cualitativa aplicada a estudios de
atencion al cliente. Revista Latinoamericana de Investigacion en Marketing,
16(2), 59-73. https://doi.org/10.1234/rlim.v16i2.3412

World Bank Financial Inclusion Strategies & Policies. (s.f.). World Bank Group.
https://responsiblefinance.worldbank.org/en/responsible-finance/financial-incl

usion-strategies



55

Zapata, M. (2022). Métodos y técnicas de investigacion aplicada a estudios de

mercado y comportamiento del consumidor. Editorial Conecta.



56

ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario

Estimado/a patrticipante:

Gracias por dedicar unos minutos a completar este cuestionario. Su opiniébn es muy
valiosa para conocer como se esta brindando la atencidén inclusiva en la

Cooperativa Mushuc Runa Ltda., Agencia Pelileo.

Este instrumento busca identificar fortalezas y oportunidades de mejora en el
servicio, considerando el respeto, la accesibilidad y la calidad de atencién para

todos los clientes, sin distincion.

Le pedimos responder con sinceridad cada item. Sus respuestas seran tratadas de

manera confidencial y utilizadas unicamente con fines de andlisis.

1 = Totalmente en desacuerdo | 2 = En desacuerdo | 3 = Ni de acuerdo ni en
desacuerdo | 4 = De acuerdo | 5 = Totalmente de acuerdo

Ne item 1123|415

1 La cooperativa brinda atencién respetuosa para todos los clientessin | O (O | O | O | O

discriminacion.

2 El personal demuestra empatia hacia clientes de diferentescontextos | O | O | O | O | O

culturales y sociales.

3 | El personal atiende adecuadamente a personas con discapacidad olg|lo|lolg
fisica.
4 | La agencia cuenta con accesos adecuados para personas con olololo|lo

movilidad reducida.

5 | El personal esta preparado para comunicarse con clientes que olg|lo|lolg

hablan kichwa.

6 El tiempo de atencion es adecuado para adultos mayoresypersonas |0 |O|O | 0O | O

con necesidades especiales.

7 | Las sefialéticas de la agencia son claras y faciles de comprender.

8 Las ventanillas estan adaptadas para personas con movilidad ololololo

reducida.
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9 | La cooperativa dispone de informacién accesible para personas con O
discapacidad visual o auditiva.

10 | El personal muestra disposicién para ayudar ante cualquier dificultad O
del cliente.

11 | Se promueve el respeto hacia la diversidad cultural en la atencién al O
cliente.

12 | La comunicacion del personal es clara y comprensible para todos los O
clientes.

13 | La cooperativa cuenta con protocolos para atender a personas con O
necesidades especificas.

14 | Los servicios financieros se explican de manera simple y accesible O
para cualquier cliente.

15 | En general, la atencion inclusiva ofrecida por la cooperativa es O

adecuada.




