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Descargar para Mendeley y Zotero

RESUMEN

En el mundo globalizado de los negocios financieros, es comin que se sienta preocupacion por
la calidad percibida de los servicios fisicos o electronicos que estos ofertan a sus clientes y
potenciales consumidores; por eso, es esencial que cuenten con mecanismos para la valoracion y
evaluacion constante de esta; destacandose entre los diferentes métodos de valoracion, el modelo
SERVQUAL (Service of quality). Es por tal, que la presente investigacion que se estructura
como metodolégico un alcance descriptivo-exploratorio con enfoque cuantitativo de corte
trasversal; se plantea como objetivo describir la percepcion y el nivel de calidad del e-banking
de las cooperativas de ahorro y crédito en la ciudad de Machala, a través de la aplicacion de
la encuesta del modelo SERVQUAL. Los principales resultados ponen de manifiesto que, la
valoracion que los usuarios otorgan a la calidad percibida por los servicios del e-banking que
ofertan las cooperativas de ahorro y crédito de Machala segtn las dimensiones del SERVQUAL
son favorables.

Palabras clave: cooperativas de ahorro y crédito, SERVQUAL; calidad; e-banking

ABSTRACT

In the globalized world of financial businesses, it is common to feel concern about the perceived
quality of the physical or electronic services that they offer to their clients and potential
consumers; For this reason, it is essential that they have mechanisms for the constant assessment
and evaluation of this; standing out among the different valuation methods, the SERVQUAL
model (Service of quality). It is for such, that the present investigation that is structured as
methodological a descriptive-exploratory scope with a quantitative approach of transversal cut;
The objective is to describe the perception and level of quality of e-banking of savings and credit
cooperatives in the city of Machala, through the application of the SERVQUAL model survey.
The main results show that the valuation that users give to the perceived quality of the e-banking
services offered by the savings and credit cooperatives of Machala according to the dimensions
of SERVQUAL are favora.

Key words: savings and credit cooperatives; SERVQUAL; quality; e-banking

911


https://www.593dp.com/index.php/593_Digital_Publisher/citationstylelanguage/download/ris?submissionId=1801

Uso del e-banking de las cooperativas de ahorro y crédito en la
ciudad de Machala

Introduccion

Desde el nacimiento de las entidades
financieras, estas se han constituido con el
paso de los afios en una herramienta clave para
el desarrollo de un pais; puesto que, a través
del fomento del ahorro, canalizan recursos
hacia la generacion de créditos e inversiones;
permitiendo que los beneficiarios (personas o
empresas) desarrollen actividades productivas
de diferente indole (Cardenas et al., 2021).

Las instituciones financieras, a mas de
lo previamente descrito, han hecho posible una
serie de mejoras en los servicios ofrecidos; en el
sentido de que, han coadyuvado a los diferentes
usuarios a llevar a cabo sus transacciones de mejor
manera; que no solo se limitan en el aspecto de
comercio interno, sino que también a operaciones
de comercio y negocios internacionales
(Lizame, 2022); para lo cual, se han visto en la
necesidad de mejorar la atencion al cliente en
fisico; como también aprovechar los diferentes
avances tecnologicos de la sociedad actual, para
implementar servicios electronicos, como es el
e-banking (banca electronica), que tiene como
principal objetivo la interaccion e intercambio
de informacion entre los clientes y proveedores,
mediante el uso de métodos y aparatos
electronicos sin la necesidad de hacerlo cara a
cara (Hammoud et al., 2018). Permitiéndoles de
este modo ser mas competitivos y asegurarse
la fidelidad de los usuarios (Gonzalez, 2015).

Es asi que, la banca electrénica, nace
como resultado de la globalizacién y los avances
tecnologicos e informaticos; convirtiéndose
en el canal on-line de entrega de autoservicios
de las instituciones financieras, tales como los
bancos y cooperativas. El principal objetivo
de este tipo de sistemas es proporcionar a
los usuarios informacion y servicios con
mayor comodidad y agilidad ya sea mediante
una PC, tableta, o celular con conexion a
internet; sin necesidad de tener que acercarse
a las oficinas in situ (Chaima et al, 2021).

Esta nueva tecnologia fue adoptada
por muchas organizaciones para mejorar el
servicio al cliente, calidad y entrega, y reducir
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los costos en comparacion con el enfoque
tradicional. La banca electronica es una forma
economica de realizar negocios bancarios,
intercambiar informacidon y comprar y vender
bienes o servicios desde cualquier lugar, y en
cualquier momento; ademas, es una manera de
mantener automatizado los productos y servicios
bancarios para el disfrute de los clientes
con un menor costo (Kurnia et al.,, 2010).

Es asi que, a raiz de la presencia de
nuevos canales de atencion al cliente a través
de medios electronicos, aparecen diferentes
modelos que han permitido medir la calidad y
satisfaccion con la que lo perciben los usuarios
y clientes, tales como: modelo de nivel de
comparacion de Latour y Peat (1970), modelo
de discrepancia del valor percibido Westbrook
y Reilly (1983), modelo de congruencia de los
deseos del consumidor de Spreng y Olshavsky
(1993), modelo de disconformidad de las
expectativas de Oliver (1980), modelo GAP de
Goéngora y Reyes (2014), modelo SERVQUAL
de Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1980),
entre otros (Orlandini & Ramos, 2017). Siendo
entre aquellos uno de los mas importantes, el
modelo SERVQUAL; el cual data su primera
publicacion en el afo 1988, y que hasta la
actualidad se ha visto mejorado y adaptado a
diversos contextos, segun sea la necesidad del
investigador o interesado (Ramoén et al., 2019).

El modelo SERVQUAL e¢s una técnica
creada para realizar investigaciones de caracter
comercial, en el sentido que, permite a través
de una serie de preguntas (items), conocer
las diversas expectativas que tienen los
clientes en cuanto a la calidad percibida por
algun determinado bien o servicio (Berdugo
et al,, 2016; Matsumoto, 2014): mediante la
contemplacion de cinco dimensiones: fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos
tangibles. Ademas, posee la capacidad de no
solo medir las expectativas de los usuarios, sino
que también permite contrastar las percepciones
de los directivos (Numpaque y Rocha, 2016).

En consonancia, de acuerdo a lo que
exponen (Yovera y Rodriguez, 2018), el modelo
SERVQUAL esun instrumento conuna estructura
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de escala multiple, que posee un alto nivel de
fiabilidad y validez, que permite a cualquier tipo
de organizacién o empresa entender como los
clientes perciben la calidad de un servicio, y cuan
satisfechos estan con esto; tomando en cuenta
principalmente aspectos como la comunicacion,
necesidades personales y experiencias pasadas.

En deriva de lo anterior, las cinco
dimensiones y/o descriptores previamente
expuestos, recogen, segun (Acle et al.,
2016; Bustamante et al., 2019; Narvaez
et al, 2020), los siguientes aspectos:

Fiabilidad: la capacidad que 1la
empresa desempefia el servicio que promete
al usuario de manera fiable y cuidadosa.

Sensibilidad: predisposicion para ayudar
a los usuarios y prestar un rapido y adecuado
servicio. Es decir, la atencién con prontitud de
algin inconveniente que presente el cliente.

Seguridad: capacidad de los empleados
para inspirar confianza y credibilidad a los
usuarios, con base en el conocimiento y cortesia.

Empatia: es la calidad de la prestacion
y/o atencion que recibe el cliente por parte del
empleado de manera individualizada, cuidadosa,
y adaptada a los gustos y exigencias del cliente.

Elementos  tangibles:  toma  en
cuenta la apariencia de las instalaciones
fisicas, los equipos, materiales, personal,
etc. Que, para el caso de esta investigacion,
coadyuvan a la percepcion de la calidad para
con los canales electronicos (e-banking).

Entre las ventajas que posee la
aplicacion del modelo SERVQUAL para medir
la calidad percibida por los clientes, sobresale la
adaptabilidad que posee paraanalizary cuantificar
el nivel de este componente en instituciones
de caracter financiero de tipo cooperativas de
ahorro y crédito; como los estudios llevados a
cabo por de la Fuente y Diaz (2013); Pacheco
y Ramos (2020); Sarmiento et al. (2020).

A vista de lo previamente disertado, se
detecta bajo el contexto de la ciudad de Machala,

laescasez de estudios que expongan la percepcion
que tienen los diferentes usuarios para con la
calidad de los servicios electronicos, en las
diferentes y principales cooperativas que prestan
sus servicios en una muestra semi-exhaustiva;
por tal, se plantea como objetivo investigativo,
describir la percepcion y el nivel de calidad del
e-banking de las cooperativas de ahorro y crédito
en la ciudad de Machala, a través de la aplicacion
de la encuesta del modelo SERVQUAL.

M é t 0 d 0

Para el pleno cumplimiento del objetivo
investigativo planteado, el presente manuscrito
tiene como estructura metodoldgica un
alcance descriptivo-exploratorio (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014) (Hernandez et
al., 2014) con enfoque cuantitativo (Sanchez
y Murillo, 2021), de corte transversal no
experimental (Herbas y Rocha, 2018); debido
a que se cuantificaran los datos recabados
sin manipularlos de forma deliberada.

Adicionalmente, para explicar si
existencia diferencias en la calidad de los
servicios de e-banking ofertados por las
diferentes cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Machala, en términos de significancia
estadistica, se estructurara un modelo ANOVA
(analisis de varianza) de una via (Stahle y Wold,
1989; Bertinettoetal.,2020); que por su estructura
permite comparar medias entre mas de dos
grupos (Mishra et al., 2019). Cabe destacar que,
para que exista validez del modelo, Lara (2015);
Monleén (2016) exponen que se debe cumplir
con tres supuestos basicos: independencia
de factores, normalidad y homocedasticidad.

En cuanto a la seleccion del tamafio
muestral, se lo hara mediante el método
probabilistico aleatorio simple (Otzen vy
Manterola, 2017), con el método de estimacion
de la proporcion poblacional cuando es infinita
(Hernandez y Carpi, 2019); puesto que, no se
conoce con precision cuantos usuarios tienen
una cuenta activa en alguna de las cooperativas
de la ciudad de Machala. Para ello, se tomara
como elementos: nivel de confianza 95% (Z=1,
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96), error de muestreo 5%, probabilidad de éxito
50%, y probabilidad de fracaso 50%; obteniendo:

A dicha muestra se le aplicara un
instrumento de tipo encuesta, derivado de la
adaptacion del Cuestionario de expectativas
y percepciones de (Zeithaml et al., 2009), que
se conforma de cinco dimensiones: fiabilidad,
tangibilidad, seguridad, empatia, y elementos
tangibles; que engloban los items que se
detallan a continuacion (Matsumoto, 2014):

Tabla 1.

Distribucion de los items del cuestionario
SERVQUAL segun dimensiones

ftems Dimension del servicio
la$s Fiabilidad
6a9 Sensibilidad
10a13 Seguridad
14a17 Empatia
18a22 Elementos tangibles

En adicion, los diferentes items se
responden seleccionando un valor en una
escala de Likert de 5 puntos; donde 1 significa
“Totalmente en desacuerdo, y 5 “Totalmente de
acuerdo”. Cabe destacar que, previamente a la
aplicacion del test en mencion los sujetos de la
muestra dieron su consentimiento informado
del uso confidencial de sus respuestas.

Resultados

A posterior de la tabulacion de los
datos y haber obtenido un alfa de Cronbach de
0,964 (consistencia interna alta), se obtuvo, de
acuerdo a la Figura 1 que, del total muestral, y
con la frecuencia mas alta de sujetos, compuesta
por 208 (hi= 54,17%), tienen una cuenta activa
en la cooperativa de ahorro y crédito JEP;
mientras que la segunda frecuencia mas fuerte,
conformada de 80 (hi= 20,8%) encuestados,
seflalaron que tienen cuenta en otro tipo de
cooperativa. A esto se suman 38 (hi= 9,9%),
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25 (hi= 6,5%), y 15 (hi= 3,9%) individuos que
pronunciaron de forma respectiva tener una
cuenta activa en las cooperativas Jardin Azuayo,
Once de junio y Santa Rosa. El restante de
usuarios ha sefialado que mantienen activa una
cuenta en las cooperativas CB cooperativa (fi=
8 || hi= 2,1%), 16 de junio (fi= 3 || hi=0,85),
Cooperco (fi= 3 || hi=0,85), 29 de octubre (fi=2
|| hi= 0,5%) y Coopeducoro (fi= 2 || hi= 0,5%).

Figura 1.

Cooperativas en la que los sujetos de la muestra
tienen cuenta activa

En cuanto a las variables
sociodemograficas (Tabla 2), en alusion al nivel
de estudios, la mayor porcion de individuos
objeto de andlisis indicaron que tienen estudios
de tercer nivel (fi= 205 || hi= 53,4%); el
segundo grupo de personas mas grande senald
que poseen educacion secundaria (fi= 101 ||
hi= 26,3%); seguidos por aquellos sujetos que
cursaron un nivel educativo técnico (fi= 51 ||
hi= 13,3%); cuarto nivel (fi= 24 || hi= 6,3%)
y primaria (fi= 3 || hi= 0,8%). Por su parte, la
variable sexo, con frecuencias casi similares,
la muestra estuvo conformada por193 mujeres
(hi= 50,3%), y 191 hombres (hi= 49,7%).
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Tabla 2.

Frecuencias de variables sociodemograficas.

Frecuencia  Porcentaje

Variable i hi
Primaria 3 0,78%
Secundaria 101 26,30%
Técnico 51 13,28%
Nivel de
estudios Tercer nivel/
universitario 205 53,39%
Cuarto nivel 24 6,25%
Total 384 100,00%
Masculino 191 49,74%
Sexo Femenino 193 50,26%
Total 384 100,00%

En paralelo a lo previamente detallado,
sobre las cinco dimensiones que son parte del
modelo SERVQUAL para medir la percepcion
en cuanto a la satisfaccion con el e-banking de
las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad
de Machala, se avista en la Tabla 3, las diferentes
correlaciones de Pearson existentes entre estas.
Existiendo para todos los casos, correlaciones
estadisticamente significativas; y correlaciones
fuertes entre la fiabilidad con la seguridad (73%);
sensibilidad con seguridad (77,1%), empatia
(72,4%),yelementostangibles(67,5%);seguridad
con empatia (82%) y elementos tangibles (80%);
y, empatia con elementos tangibles (84,2%).
Por el contrario, para las asociaciones entre
las dimensiones fiabilidad versus seguridad
(61,1%), empatia (64,9%) y elementos tangibles
(60,9%), dicha asociacion es moderada.

Tabla 3.

Correlaciones de Pearson entre las dimensiones
de SERVQUAL

Dimensiones . - . . Elementos
SERVQUAL Fiabilidad Sensibilidad  Seguridad Empatia tangibles
Fiabilidad 1 730 611 649" 609"
Sensibilidad 1 71 724 675"
Seguridad 1 ,820™ ,800™
Empatia 1 ,842™

Elementos

tangibles !

** La
correlacion es
significativa
enel

nivel 0,01
(bilateral).

Por su parte, de acuerdo a la Figura
2, la puntuacion promedio del total muestral
de las diferentes dimensiones del modelo
SERVQUAL, se atisba que, la dimension que
mejor puntuacién mostrd con 4,32 puntos fue la
seguridad; donde se resaltan aspectos como la
confianza y cortesia que poseen los empleados
con los usuarios, asi como también la seguridad
que mantienen los clientes a la hora de realizar
una transaccion a través de la banca web o
movil. A esto se suman, con puntuaciones poco
disimiles, las dimensiones: elementos tangibles
(4,22) y empatia (4,16); en la que, para el primer
caso sobresalen aspectos como, la modernidad
de los equipos, instalaciones fisicas, y materiales
visualmente atractivos que fortalecen los
proceso del e-banking. En tanto a la empatia, los
componentessobresalientesson: labuenaatencion
del personal para atender necesidades especificas
a la hora de generarse dudas respecto al uso de
los servicios electronicos; y horarios de atencion
que se ajustan a las necesidades de los usuarios.

En torno a la dimension fiabilidad,
obtuvo una puntuacion de 3,88 puntos; que
si bien, se pondera por debajo del restante de
dimensiones, esta diferencia no es sustancial en
términos promedios. Para este caso, la principal
caracteristica que sobresale es el sincero
interés por parte de la cooperativa de ahorro y
crédito para resolver algiin inconveniente con
respecto a sus canales y servicios electronicos.

Sibien es cierto, de acuerdo a lo puesto de
manifiesto enlineas anteriores, las dimensiones en
términos promedios no muestran una diferencia
marcada en valores de promedios totales en el
espacio muestral; o, dicho de otro modo, las
distancias entre los valores de cada una de las
dimensiones son minimas; estas, si evidencia
diferencias  estadisticamente  significativas,
segun el andlisis de varianza (Tabla 3), entre si,
debido a que el valor de p se pondera por debajo
del umbral de 5% (Prob. F= 0%), y conlleva a
aceptar la hipodtesis alternativa de existencia
de diferencias estadisticamente significativas
entre las dimensiones del modelo SERVQUAL.

Adicionalmente a lo anterior, conforme
a lo que expresa la prueba post hoc Duncan, se
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aprecia que el puntaje promedio de la dimension
fiabilidad se diferencia significativamente
del restante de dimensiones; mientras que
la sensibilidad posee diferencias con la
fiabilidad, elementos tangibles y seguridad;
en cambio, la dimension seguridad, muestra
diferencia con la fiabilidad y sensibilidad.
Y, por ultimo, la dimension empatia, marca
diferencia con la fiabilidad y sensibilidad.

Figura 2.

Puntuacion promedio del total muestral segun
dimensiones

Tabla 3.

ANOVA y post hoc Duncan de los promedios
totales de las dimensiones del modelo
SERVQUAL.

Suma de Media .
ANOVA cuadrados g cuadratica F Sig.
Entre 42205 4 10,551 17,235 0,000
grupos
Dentro de 1172,363 1915 0,612
grupos
Total 1214,568 1919

Subconjunto para alfa = 0.05

Dimension N Fiabilidad Sensibilidad | Seguridad | Empatia
Fiabilidad
384
3,8833
Sensibilidad 384 4,0684
Empatia 384 4,1615 4,1615
Elementos 50, 42155 42155
tangibles
Seguridad 384 4,3223

Se visualizan las medias para los grupos en los subconjuntos homogéneos.

a. Utiliza el tamafio de la muestra de la media arménica = 384.

Para complementar el analisis, se
procedi6 a identificar mediante la aplicacion de
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la prueba ANOVA, si las puntuaciones promedio
totales de las diferentes dimensiones del modelo
SERVQUAL poseen diferencias estadisticamente
significativas en cada cooperativa en donde
mantienen activa una cuenta los usuarios.
Resultando que, para todas las dimensiones,
las puntuaciones marcadas por los individuos
machalefios estudiados no dependian de Ia
cooperativa en donde mantenian una cuenta
activa; debido a que, el p-valué se postulod por
encima del 5% en todos los casos; conllevando
a aceptar hipdtesis nula de no existencia de
diferencias  estadisticamente  significativas.

Tabla 4.

ANOVA entre las cooperativas de ahorro y
crédito de Machala y las dimensiones del modelo
SERVQUAL.

Dimensiones F Sig.
Fiabilidad 0,923 0,505
Sensibilidad 0,777 0,638
Seguridad 0,965 0,468
Empatia 0,674 0,732
Elementos tangibles 0,946 0,485

A luz de los resultados hallados en esta
investigacion, el comportamiento y percepcion
favorable que pusieron de manifiesto los clientes
tomados en la muestra para con las diferentes
dimensiones propias del modelo SERVQUAL,
no se muestran ajenos a los expuestos en otras
investigaciones, en donde coinciden que los
clientes se muestran satisfechos con los servicios
de e-banking ofertados por las cooperativas de
ahorro y crédito (Loor et al., 2017). Del mismo
modo, en lo que respecta a la valoracién de
cada una de las cinco dimensiones: fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos
tangibles, se coincide con (Sarmiento etal., 2020),
en el sentido que, las puntuaciones promedio
derivadas de las respuestas de los usuarios entre
una dimension y otra, no se muestran distantes.

Es menester dejar por sentado que, para
futuras investigaciones se consideren no solo
la percepcion de los clientes con respecto a la
calidad del servicio del e-baking en las diferentes
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cooperativas de ahorro y crédito de Machala;
sino que también, se pueda recabar informacion
acerca de la percepcion de calidad que poseen
los ejecutivos de dichas instituciones; para asi
poder vislumbrar con mayor detalle la existencia
de brechas entre las diferentes dimensiones.

Conclusiones

En cuanto a las bases tedricas y bajo
el sustento de los autores citados, se concluye
que, el modelo SERVQUAL, a mas de gozar
de una alta versatilidad y adaptabilidad para los
diferentes contextos en donde se pretenda medir
la calidad con la que perciben los usuarios o
clientes un determinado servicio, ha resultado
adecuado (segin el nivel de consistencia
interna) para lograr el cometido de este estudio.

Asimismo, se ha podido traslucir que,
la percepcion que tienen los clientes con una
cuenta activa en las diferentes cooperativas
de ahorro y crédito de la ciudad de Machala
con respecto a los servicios de e-banking que
ofertan, es favorable; y, por ende, se sienten
satisfechos, confiados y seguros usandolos.

En lo que respecta a cada una de las
dimensiones de forma individual, se pudo
apreciar que, si bien, existe una diferencia
entre las puntuaciones promedio de cada una,
esta es minima; y se resalta que, entre las cinco
dimensiones, la seguridad y los elementos
tangibles fueron los mejores valorados por
los clientes. Cabe senalar ademas que, entre
cada una de las dimensiones, existe una fuerte
y significativa correlacion; asi como también
una diferencia (pese a la minima variacion de
las puntuaciones) estadisticamente significativa
entre los puntajes evidenciados. Finalmente,
como complemento del analisis, se expuso que
la valoraciéon de la percepcion de la calidad
con los servicios de e-banking no muestra
diferencias entre una cooperativa y otra.
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7439(89)80095-4ANEXO 1
ENCUESTA
Sexo
Masculino
Femenino
Edad

Nivel de estudios

Primaria

Secundaria

Tercer nivel (universidad)

Cuarto nivel (maestria-PhD)

[ Tiene usted cuenta en alguna cooperativa de
ahorro y crédito de la ciudad de Machala?

Si

No (Terminar)

Escoja el nombre de la cooperativa (principal)
en donde tiene cuenta

JEP

Once de junio

Santa Rosa

CB cooperativa

CoopMego

16 de junio

Jardin Azuayo

Otra (escriba):

Usa usted banca electronica (Web, App, etc.)
de la cooperativa

Si

918


https://doi.org/10.33386/593dp.2023.3.

Use of e banking of savings and credit cooperatives in the city of
Machala

No (Terminar)

Escoja la opcion de acuerdo a lo que usted
considere (recuerde no hay respuestas buenas,

ni malas)
‘ Totalmente en Totalmente
Items
desacuerdo de acuerdo
La banca electronica de su cooperativa tiene tecnologia y apariencia moderna 1 2 3 4 5
El disefo de la banca electronica de su cooperativa es visualmente atractivo 1 2 3 4 5
La banca electronica de su cooperativa permite descargar documentos (estados de cuenta, recibos, 1 2 3 4 5
etc.) y contienen informacion necesaria
En la banca electronica de su cooperativa es facil ubicar los productos y servicios para realizar las 1 2 3 4 5
operaciones
Las operaciones en la banca electronica de su cooperativa se realizan en el tiempo establecido 1 2 3 4 5
Cuando los clientes tienen un problema con la banca electronica, la cooperativa muestra un sincero 1 2 3 4 5
interés en solucionarlo
Las operaciones de la banca electronica de su cooperativa se realizan en el primer intento sin 1 2 3 4 5
interrupciones
Las operaciones de la banca electronica de su cooperativa concluyen el servicio en el tiempo esperado 1 2 3 4 5
Las operaciones se ejecutan con normalidad las 24 horas del dia 1 2 3 4 5
La banca electronica de su cooperativa muestra con transparencia las condiciones del servicio 1 2 3 4 5
bancario
La banca electronica de su cooperativa brinda un servicio agil y de calidad de acuerdo a las 1 ) 3 4 5
necesidades que usted presenta
La banca electrénica de su cooperativa se encuentra disponibles las 24 horas del dia para realizar sus 1 2 3 4 5
operaciones
La banca electronica de su cooperativa cuenta con un servicio de atencion (online o banca telefonica) 1 2 3 4 5
por el cual responden rapidamente las consultas
Usted siente confianza, al realizar las operaciones por la banca electronica de su cooperativa 1 2 3 4 5
Las operaciones que se realizan por la banca electronica de su cooperativa son seguras 1 2 3 4 5
Confia usted en la seguridad de sus datos que estan en la banca electronica de su cooperativa 1 2 3 4 5
El personal de la cooperativa se encuentra capacitado para resolver consultas sobre la banca 1 2 3 4 5
electronica de forma clara y precisa
La banca electronica de su cooperativa se puede configurar de forma personalizada (colores, nombre, 1 2 3 4 5
disefio etc.)
El personal de su cooperativa que resuelve temas de la banca electronica esta disponible las 24 horas 1 2 3 4 5
del dia
El personal de su cooperativa que resuelve consultas de la banca electronica brinda una atencion 1 2 3 4 5
personalizada
La banca electronica de su cooperativa esta configurada para ofrecer lo que es mas conveniente y 1 2 3 4 5
facil para sus clientes
La banca electrénica de su cooperativa permite conocer las necesidades especificas de los clientes 1 2 3 4 5
(operaciones y ofertas)
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