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ABSTRACT

This research analyzes the relationship between customer satisfaction with non-banking
correspondent services and financial inclusion. This study used the SERVQUAL model to measure
customer satisfaction and analyzed its relationship with financial inclusion using partial least squares
structural equation modeling (PLS-SEM), based on a stratified sample of 221 users of 24 non-banking
correspondents. The results show that customer satisfaction is associated with financial inclusion
through the quality of the physical and personal environments, which predominated as the most
significant factor, and that all constructs clearly explain the latent variables. Furthermore, it became
clear that inclusion is driven not only by financial infrastructure but also by a behavioral process of
user perception, measured by satisfaction. Therefore, it is necessary to develop an ecosystem of
experiences that ensures staff quality, environment, functional quality, access, product adaptation,
and consumer protection, among other aspects that holistically integrate this ecosystem. This will
provide a strategic framework for designing inclusive financial policies.
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JEL Code: G210, M100

RESUMEN

Esta investigacion busca analizar la relacion entre la satisfaccion de los clientes con los
servicios de corresponsales no bancarios y la inclusion financiera. Se utilizé el modelo
SERVQUAL para medir la satisfaccion del cliente y se analiz6 su relacion con la inclusion
financiera mediante ecuaciones estructurales de minimos cuadrados parciales (PLS-SEM)
basadas en una encuesta aplicada a 221 usuarios de 24 corresponsales no bancarios, con una
muestra estratificada. Los resultados mostraron que la satisfaccion del cliente influye en la
inclusion financiera a través de la calidad del entorno fisico y personal, lo cual se considera
el factor mas significativo. Todos los constructos explican las variables latentes. Ademas, se
evidencid que no solo la infraestructura financiera articula la inclusién, sino también un
proceso conductual de percepcion del usuario, medido por la satisfaccion, por lo que es
necesario desarrollar un ecosistema de experiencias que garantice la calidad del personal y
del entorno, la calidad funcional, el acceso, la adaptacion del producto y la proteccion al
consumidor. Con ello se podréa establecer un marco estratégico para el diseno de politicas
financieras inclusivas.

Palabras clave: Inclusion financiera; Calidad del servicio; Satisfaccion del cliente; Servicios
financieros; SERVQUAL

Codigo JEL: G210, M100.
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INTRODUCCION

La inclusion financiera se ha convertido en un factor clave para el desarrollo econémico y la
estabilidad social, ya que permite a las personas y a las pequefias empresas gestionar mejor
los riesgos, ahorrar y participar de manera mas activa en la economia formal (Demirgii¢ et
al., 2022; Cipoletta & Matos, 2018). Sin embargo, estudios recientes indican que el acceso a
los servicios financieros no garantiza un uso constante ni la permanencia de las personas en
el sistema, especialmente en paises con altos niveles de informalidad y debilidades
institucionales (Demirgii¢ et al., 2022; Car¢ et al., 2025). Por ello, la inclusion financiera ya
no se entiende solo como tener una cuenta bancaria, sino como un concepto mas amplio que
considera el acceso, el uso efectivo y la calidad del servicio, haciendo de la experiencia del
usuario un elemento fundamental para comprenderla (Cipoletta & Matos, 2018).

Al mismo tiempo, el sistema financiero global esta experimentando cambios profundos
impulsados por la digitalizacion, las FinTech y el avance de los modelos de finanzas abiertas.
La evidencia empirica muestra que permitir que intermediarios acreditados accedan a datos
financieros puede aumentar la competencia, optimizar las condiciones de crédito y ampliar
las oportunidades para sectores tradicionalmente excluidos (Babina et al., 2024). De manera
similar, nuevas exploraciones sistematicas indican que la relacion entre el sistema de
tecnologia financiera y la inclusion es un campo de investigacion dindmico, lo que resalta el
papel de la innovacion en la reduccion de costos de transaccion y de asimetrias de
informacion (Care et al., 2025). Sin embargo, estos avances estructurales, por si solos, no
garantizan una adopcion sostenida ni una integracion positiva en el sistema financiero.

Las evidencias recientes sobre finanzas digitales refuerzan la necesidad de analizar la
inclusion financiera mas alld de la mera disponibilidad de canales. Dias y Perera (2026),
mediante una revision sistematica de estudios indexados en Scopus, identifican la banca
movil, los monederos electronicos, la banca electronica, la banca por agentes y las
transferencias en linea como mecanismos que pueden ampliar la inclusion financiera al
mejorar la accesibilidad, la disponibilidad y la calidad de su uso. Sin embargo, sus hallazgos
también advierten que el analfabetismo financiero digital, las restricciones regulatorias, las
disparidades socioecondmicas y las limitaciones de infraestructura pueden obstaculizar los
beneficios de estos canales para los grupos vulnerables. Esta perspectiva refuerza la
relevancia de analizar a los corresponsales no bancarios como puntos de servicio hibridos,
ya que operan en la interseccion entre la expansion de las finanzas digitales, el acceso
territorial y la experiencia concreta del usuario con el servicio.

El contexto ecuatoriano también aporta respaldo empirico reciente para analizar la relacion
entre inclusion financiera y la transformacion de los servicios bancarios. Proafo y Feria
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(2026), utilizando datos de panel de 24 bancos comerciales privados en Ecuador entre 2019
y 2022, muestran que la inclusién financiera estd positivamente relacionada con la
rentabilidad de los activos, mientras que la transformacion digital se relaciona
significativamente con el retorno sobre el patrimonio en bancos con menor desempefo. Estos
resultados sugieren que las estrategias orientadas a la inclusion y habilitadas digitalmente
pueden actuar como mecanismos de estabilizaciébn en sistemas financieros pequefos,
dolarizados y con restricciones institucionales. Por ello, estudiar la satisfaccion de los clientes
que utilizan corresponsales no bancarios resulta relevante no solo desde la perspectiva de la
calidad del servicio, sino también para entender si los canales financieros inclusivos generan
experiencias que apoyan la participacion sostenida en el sistema formal.

Desde una perspectiva conductual, los estudios sobre servicios financieros coinciden en que
la calidad percibida y la satisfaccion son factores decisivos para el uso continuado de estos
servicios por parte de los usuarios. Investigaciones recientes, respaldadas por modelos
estructurales, muestran que una mayor calidad del servicio afecta directamente la satisfaccion
del cliente y que esta, a su vez, influye en la intencion de permanecer y seguir utilizando los
servicios financieros digitales (Pokhrel y Anup, 2024; Sharma et al., 2024). De manera
similar, estudios en banca tradicional y digital confirman que la experiencia del usuario—
reflejada en la fiabilidad, la seguridad, la capacidad de respuesta y la operacion fluida del
servicio—es un indicador solido de satisfaccion y lealtad del cliente (Silva et al., 2021; Brady
y Cronin, 2001).

Desde una perspectiva teorica, la satisfaccion del cliente se basa en la teoria de la expectativa-
confirmacion, que sostiene que las personas evaluan un servicio comparando lo que esperan
recibir con el desempefio que realmente observan (Parasuraman et al., 1988; Kotler &
Armstrong, 2018). Este enfoque se ha desarrollado en el sector financiero para incorporar
aspectos relacionales y emocionales vinculados a la confianza, la transparencia y la seguridad
en las transacciones (Yas et al., 2020; Tedja et al., 2024). Por lo tanto, la satisfaccion no es
solo una evaluacion final del servicio, sino también un mecanismo que vincula la calidad
percibida con el comportamiento futuro del usuario, como la frecuencia de uso y la
aceptacion de nuevos productos.

Recientemente, los enfoques basados en el analisis de redes han buscado comprender la
satisfaccion como un elemento central dentro de un conjunto complejo de atributos del
servicio, especialmente en entornos bancarios multicanales donde coexisten medios digitales,
sucursales fisicas y otros canales alternativos (Moraes & Schaefer, 2026). Esta vision general
es particularmente importante en economias emergentes, donde la digitalizacién convive con
esquemas presenciales, como los corresponsales no bancarios, lo que crea experiencias
financieras hibridas.
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En los paises en desarrollo, los corresponsales no bancarios se han promovido como
herramientas clave para ampliar la cobertura y reducir las barreras geograficas de acceso a
los servicios financieros (Cipoletta & Matos, 2018). Los corresponsales no bancarios son
agentes externos, generalmente pequefios comerciantes en zonas rurales y semiurbanas, que
ofrecen servicios bancarios en lugares distintos de las sucursales o de los cajeros automaticos
(Uzma & Pratihari, 2019). Sin embargo, la literatura regional indica que su efectividad
depende en gran medida de la eficiencia del servicio y de las percepciones de los usuarios,
especialmente en contextos marcados por la desconfianza institucional o por bajos niveles de
educacion financiera (Vallejo et al., 2021; Calle & Montenegro, 2020). Por lo tanto, la
inclusion financiera no puede medirse unicamente mediante indicadores de infraestructura,
sino que también debe considerar la dimension subjetiva de la experiencia del cliente.

En México, aunque se ha avanzado en la expansion de la prestacion de servicios y en el
aumento del nimero de instituciones financieras, persisten niveles significativos de exclusion
y uso restringido de los servicios formales entre ciertos grupos poblacionales (Demirgiic et
al., 2022; Bonilla et al., 2025). Esto sugiere que la integracion financiera sostenible no
depende tnicamente de la disponibilidad de servicios, sino también de la satisfaccion de los
usuarios con sus interacciones con el sistema. La evidencia internacional indica que, cuando
la experiencia es negativa, el acceso formal no necesariamente se traduce en un uso frecuente
ni en una consolidacion financiera genuina (Care¢ et al., 2025; Pokhrel & Anup, 2024; Sharma
et al., 2024).

Como resultado, combinar perspectivas organizadas sobre la inclusion financiera con
directrices conductuales orientadas a la satisfaccion del cliente facilita una comprension mas
integral del fendmeno. Mientras que los estudios sobre finanzas abiertas y FinTech explican
los cambios en la estructura del sistema financiero (Babina et al., 2024; Car¢ et al., 2025), la
teoria de la eficacia del servicio proporciona un marco para analizar como la experiencia del
usuario influye en la adopcién y la retencion en el sistema financiero. Desde este enfoque
integrador, el presente estudio analiza la relacion entre la satisfaccion del cliente y la
inclusion financiera de los usuarios de corresponsales no bancarios en Ecuador, y contribuye
al debate actual mediante un modelo de ecuaciones estructurales que vincula las dimensiones
de la experiencia con los resultados de inclusion financiera en un contexto emergente.

Este estudio realiza varias contribuciones. En primer lugar, amplia la literatura sobre
inclusion financiera, vinculandola con la satisfaccion del cliente mediante el modelo
SERVQUAL, y argumenta que la inclusién depende no solo de la tecnologia y la
infraestructura, sino también de la experiencia percibida por el usuario. También aporta
evidencia sobre los corresponsales no bancarios, un contexto escasamente estudiado que,
combinado con un modelo de ecuaciones estructurales, ofrece un nivel de rigor metodologico
y de profundidad tematica no abordados previamente. Finalmente, los resultados ofrecen
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implicaciones para las instituciones bancarias, los tomadores de decisiones y los legisladores
en politicas publicas, al mostrar que la estrategia de corresponsales no bancarios fortalece la
calidad del servicio, la interaccion personal, la accesibilidad y la adaptacion de productos,
promoviendo una inclusion financiera mas solida y centrada en el usuario.

FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y LA
INCLUSION FINANCIERA

La inclusion financiera puede entenderse como un proceso en el que las personas y las
empresas tienen acceso y pueden utilizar servicios financieros formales que satisfagan sus
necesidades, bajo los criterios de seguridad, transparencia y sostenibilidad. A nivel regional,
Cipoletta y Matos (2018) sugieren que debe analizarse en funcidon de tres dimensiones
esenciales: acceso, uso y calidad, enfatizando que contar con infraestructura financiera no
implica necesariamente una verdadera integracién en el sistema. De manera similar,
Demirgii¢ et al. (2022) senalan que la inclusion financiera es un elemento clave para el
desarrollo econémico, ya que ayuda a gestionar riesgos, fomentar el ahorro y promover la
participacion productiva. Por lo tanto, la literatura coincide en que abrir cuentas bancarias no
basta; también es importante la experiencia real de los usuarios en el sistema financiero.

En América Latina, el debate académico se ha orientado hacia enfoques que combinan
factores institucionales y conductuales para analizar la inclusion financiera. Vargas et al.
(2024) sefialan que los determinantes estructurales —como la regulacion, la digitalizacion y
la infraestructura— deben integrarse con variables relacionadas con la confianza del usuario
y con su percepcion. Por lo tanto, estudiar la inclusion financiera también implica considerar
perspectivas macroecondmicas que revelen no solo la entrada inicial al sistema, sino también
la permanencia activa y el uso continuo de los servicios financieros formales.

En este contexto, los corresponsales no bancarios se han identificado como herramientas para
ampliar la presencia del sistema financiero en el territorio. Cipoletta y Matos (2018) sefialan
que estos medios ayudan a reducir los costos operativos y a ampliar la cobertura en zonas
rurales o con escasa presencia bancaria, promoviendo asi el acceso a servicios financieros
donde la infraestructura tradicional es limitada. Sin embargo, la literatura destaca que su
efectividad depende en gran medida de la calidad del servicio y de la experiencia del usuario
en el punto de atencion, aspectos directamente relacionados con la satisfaccion del cliente.

En teoria, la dimension de calidad de la inclusion financiera se relaciona con productos
convenientes para los usuarios, informacion clara, costos razonables y confianza en la
institucion (Cipoletta & Matos, 2018). Esta idea se alinea con la banca abierta y la
digitalizacion financiera, en las que la interoperabilidad, la claridad y la portabilidad de los
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datos fomentan la competencia y mejoran la experiencia del usuario (Liu & Li, 2025). Sin
embargo, la literatura coincide en que la tecnologia contribuye a la inclusion solo cuando va
de la mano de percepciones positivas de los clientes sobre el servicio que reciben.

Las evidencias recientes sobre la banca abierta también respaldan una vision
multidimensional de la inclusion financiera. Ryan y Mukherjee (2026) encuentran, a partir
de un panel de paises, que la adopcion de la banca abierta aumenta el porcentaje de adultos
que realizan o reciben pagos digitales, con efectos particularmente visibles entre los adultos
con menor nivel de educacion. Al mismo tiempo, los autores reportan que no hay un efecto
estadisticamente significativo en el nimero de transacciones bancarias moviles o por internet
por cada 1.000 adultos, lo que sugiere que las ganancias en inclusion pueden surgir a través
de comportamientos de pago mds amplios y de canales no bancarios, en lugar de solo
mediante transacciones bancarias formales. Esta distincion es relevante para los
corresponsales no bancarios porque respalda la idea de que el acceso y el uso deben
interpretarse en relacion con el tipo de canal por el cual los usuarios interactian de manera
efectiva con los servicios financieros.

Desde la perspectiva de la experiencia del usuario, El Amri et al. (2026) demuestran,
mediante el modelado de ecuaciones estructurales, que el acceso a los servicios financieros
digitales, las creencias sobre dichos servicios y las medidas de seguridad influyen
positivamente en la experiencia personal de las personas al adoptar pagos digitales. Sus
hallazgos son especialmente utiles para este estudio porque conectan el acceso técnico con
dimensiones subjetivas como la conveniencia, la seguridad, la eficiencia, la confianza y la
satisfaccion. En este sentido, la satisfaccion del cliente puede entenderse no solo como una
evaluacion posterior al servicio, sino también como el resultado de una interaccion mas
amplia entre la accesibilidad percibida, la seguridad, la confianza en el canal y la utilidad
atribuida al servicio financiero.

Desde una perspectiva de gestion de servicios, la satisfaccion del cliente ha sido ampliamente
estudiada como una evaluacion que se produce tras el uso del servicio. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) desarrollaron el modelo SERVQUAL, que plantea que la calidad
percibida se determina por la comparacion entre lo que el usuario esperaba y lo que realmente
experimento, considerando aspectos como la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad, la empatia y los tangibles. Posteriormente, utilizando el modelo SERVPERF,
propusieron que evaluar directamente el rendimiento percibido es suficiente para determinar
la satisfaccion. Ambos enfoques coinciden en que la experiencia de servicio es clave para la
formacion del juicio evaluativo del cliente.

En investigaciones experimentales recientes, Silva et al. (2021) establecen una analogia
relevante entre la calidad del servicio, la satisfaccion y el comportamiento posterior del
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cliente, confirmando que la calidad percibida precede directamente a la satisfaccion. De
manera similar, Vargas y Aldana (2013) sefialan que la calidad del servicio funciona como
un sistema integrado que combina procesos, el entorno fisico y el desarrollo humano, y
resaltan la necesidad de evaluarla en multiples dimensiones. Estas perspectivas son
particularmente relevantes en el sector financiero, donde el servicio va mas alla de la
actividad transaccional e incluye componentes relacionales y de confianza.

En el sector financiero, la satisfaccion del cliente tiene un significado particular ligado a
coémo percibe la seguridad, la transparencia y la eficiencia de las operaciones. La Guia para
la Medicion Directa de la Satisfaccion del Cliente (Gonzalez et al., 2007) destaca que la
evaluacion metddica de la satisfaccion es una herramienta clave para fortalecer la lealtad y
optimizar los procesos internos. De manera similar, investigaciones como la de Silva et al.
(2021) muestran que la satisfaccion no es solo una evaluacion final del servicio, sino también
un factor que influye en la prolongacion de la relacion entre el usuario y la institucion.

La teoria del comportamiento del consumidor explica la relacion entre la satisfaccion del
cliente y la inclusién financiera: cuando la experiencia con el servicio es positiva, es mas
probable que los usuarios lo utilicen de nuevo y lo recomienden a otros. En el ambito
financiero, esto se refleja en un aumento de transacciones repetidas, en la adopcion de nuevos
productos y en la continuidad dentro del sistema formal. Vargas et al. (2024) sefialan que la
inclusion financiera sostenible requiere una combinacion de elementos tecnologicos e
institucionales con la experiencia intrinseca del usuario, y resaltan la importancia de
incorporar variables conductuales en los modelos explicativos.

Ademas, la documentacion existente sobre finanzas digitales indica que la reinvencion
tecnoldgica, que abarca los modelos de finanzas abiertas, puede ampliar el acceso a los
servicios financieros al reducir costos y aumentar la transparencia (Liu & Li, 2025). Sin
embargo, estos beneficios se fortalecen Unicamente cuando los usuarios experimentan
eficiencia y confiabilidad en los canales de servicio, incluidos los corresponsales no
bancarios. Por lo tanto, la satisfaccion actiia como un puente entre la innovacion estructural
del sistema financiero y la inclusion efectiva de los usuarios.

En consecuencia, desde una perspectiva integradora, la satisfaccion del cliente y la inclusion
financiera son conceptos estrechamente relacionados en el ambito de los servicios
financieros. La teoria plantea que una experiencia positiva refuerza la confianza, fomenta un
uso frecuente y promueve la permanencia en el sistema formal, especialmente a través de
canales descentralizados como los corresponsales no bancarios. Con este respaldo
conceptual, analizar ambos conceptos en conjunto permite una mejor comprension de los
mecanismos que impulsan una inclusién financiera sostenible en el contexto ecuatoriano.
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METODOLOGIA

Area de estudio

Este estudio se realiz6 en el canton de Samborondoén, provincia del Guayas, Ecuador. El
canton cubre 252 kilémetros cuadrados, incluyendo areas urbanas (parroquias de
Samborondon) y rurales (parroquia de Tarifa). Samborondén tiene una poblacion de 102.404
habitantes; la zona urbana concentra la mayor parte, con 72.425 (70,72%). Sin embargo, el
canton se caracteriza por la produccion de arroz. Esta ubicado cerca de Guayaquil, la ciudad
mas poblada del pais (con aproximadamente 3.244.750 habitantes), por lo que Samborondon
ha experimentado un proceso de urbanizacién debido al crecimiento de las residencias
privadas. En otras palabras, la economia de Samborondén se divide entre las zonas
residenciales y la actividad agricola. La investigacion se limitd geograficamente a la
parroquia de Samborondoén, dentro de un radio de 18 a 26 kilometros desde la cabecera
cantonal.

Data Collection

Los datos se recopilaron del 28 de octubre al 7 de noviembre de 2024, en dos etapas: primero,
todos los corresponsales no bancarios de la zona de estudio; y después, una muestra
representativa de sus usuarios. Los datos son transversales, es decir, se recopilan en un solo
momento y describen las percepciones de los usuarios sobre la calidad del servicio y su
satisfaccion con los corresponsales no bancarios. La recopilacion de datos se realizd bajo
estrictos acuerdos de confidencialidad, como se establece explicitamente en el proceso de
consentimiento informado, que garantiza la proteccion de la informacion personal de los
encuestados.

Corresponsales no bancarios

El estudio incluyd 24 corresponsales no bancarios en el canton de Samborondodn,
pertenecientes al Banco de Guayaquil (Banco del Barrio) y a Produbanco (Pago Agil). En
promedio, el Banco de Guayaquil y Produbanco representaron el 13% y el 7% de los clientes
en Ecuador, respectivamente, en 2024. Ademas, ambos representaron el 12% de los saldos
del pais cada uno. Estas entidades estan entre las cuatro entidades no bancarias del pais
(Superintendencia de Bancos, 2025). El Banco de Guayaquil cuenta con 5.200 corresponsales
no bancarios a nivel nacional. El Banco del Barrio cubre la mayoria de los establecimientos
(75%) en la zona de estudio, como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1
Numero de corresponsales no bancarios distribuidos en Samborondén
Non-banking correspondents Number of Correspondents Participation

Banco del'Barrio 18 75%
Pago Agil 6 25%
Total 24 100%

Source: Servicio de Rentas Internas (2024)
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Usuarios
Con base en encuestas a 24 corresponsales no bancarios, proyectamos un total de 1.250
usuarios diarios para este servicio. Esta estimacion se basa en el numero promedio diario de
usuarios del servicio (Cuadro 2). En este contexto, se obtuvo una muestra representativa de
221 usuarios, calculada mediante muestreo aleatorio simple con la siguiente ecuacion (1):

2 p(1-p)
& (1)

1+ 2 p(1-p)
eZN

n =

Donde N es el tamafio de la poblacion (1,250 usuarios), e es el margen de error (6%), z es el
valor z correspondiente a un nivel de confianza del 95% (z=1.96), y n es el tamafno de la
muestra.

Tabla 2
Usuarios diarios proyectados de corresponsales no bancarios en el canton Samborondén

Users per day Banco del Pago Total number of User Participation
(average) Barrio Agil correspondents projection

20 0 2 2 40 3.20%
40 6 5 11 440 35.20%
70 10 1 11 770 61.60%
Total 16 8 24 1250 100%

Source: own elaboration

Ademas, se calculd una muestra estratificada segin la participacion porcentual de
corresponsales no bancarios en la zona de estudio (Tabla 3). En este caso, Banco del Barrio
tenia una participacion del 75%, mientras que Pago Agil tenia una del 25%.

Tabla 3
Muestra estratificada por corresponsal no bancario
Non-Banking Correspondent ~ Sample

Banco del Barrio 166 users
Pago Agil 55 users
Total 221 users

Source: own elaboration.

Los valores faltantes en las respuestas a ciertos items del cuestionario se imputaron mediante
la moda, que consiste en reemplazar los valores ausentes por la moda de los datos disponibles
en variables categoricas (Mehmetoglu & Venturini, 2021). De los 4.420 puntos de datos en
total (221 encuestados x 20 items), solo 5 valores estaban ausentes (0,113%), distribuidos
aleatoriamente entre items y encuestados, sin un patrén sistematico asociado a ningin
constructo o subgrupo en particular. En estas condiciones, la imputacion por moda es una
estrategia conservadora y adecuada para datos en escala de Likert, ya que preserva las
propiedades de distribucion de las respuestas ordinales sin introducir varianza artificial.
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Meétodos de Andlisis

Esta investigacion se basa en un estudio descriptivo y correlacional que analiza la relacion
entre la satisfaccion del cliente con los servicios de corresponsales no bancarios y la inclusion
financiera. Para ello, se utiliz6 el modelo SERVQUAL, una herramienta validada para
estudios de satisfaccion del cliente (Brady y Cronin, 2001), asi como el concepto de inclusion
financiera, con sus dimensiones de acceso, uso y calidad (Cipoletta y Matos, 2018).

Modelo SERVQUAL — Satisfaccion del cliente

El modelo SERVQUAL facilita la evaluacion de diversos aspectos de la calidad del servicio
percibida por los clientes en el sector bancario y proporciona informacioén valiosa para
mejorar la satisfaccion del cliente (Fida et al., 2020; Alday, 2024; Bhuvaneswari &
Maruthamuthu, 2024). Por lo tanto, el modelo SERVQUAL es adecuado para estudiar los
servicios de corresponsalia no bancaria, ya que permite evaluar los niveles de satisfaccion
con dichos servicios. Segun Brady y Cronin (2001), la satisfaccion del cliente abarca tres
dimensiones: la calidad del entorno fisico, la calidad funcional y la calidad del personal. En
cuanto a la calidad del entorno fisico, hay tres componentes: el ambiental (v1), que incluye
factores como la temperatura, la iluminacion y la adecuacion de la infraestructura; la limpieza
(v2), relacionada con la higiene del espacio; y el disefio (v3), que se refiere a la arquitectura
o infraestructura adecuada al servicio (Fida et al., 2020).

Tabla 4
Estadisticas descriptivas de los componentes del modelo SERVQUAL en la satisfaccion del
cliente
Constructs Mean @ SD Min @ Max

Physical quality of environment
Environmental (vl) | 3.64 0998 1 5

Cleaning (v2) 347 | 1.130 1 5
Design (v3) 3.58 | 1.086 1 5
Functional Quality

Services (v4) 355 1 1.097 1 5
Products (v5) 346 | 1.046 1 5
Prices (v6) 357 | 1.088 1 5
Access (v7) 349 | 1.098 1 5
Staff quality

Image (v8) 357 1121 |1 5
Techniques (v9) 3.57 | 1.096 1 5
Empathy (v10) 349 | 1.139 1 5

Note: Customer satisfaction components were evaluated using a Likert scale, where 1 = Strongly disagree, 2 =
Disagree, 3 = Neither agree nor disagree, 4 = Agree, and 5 = Strongly agree
Source: own elaboration.

La calidad funcional incluye los componentes de los servicios, los productos, los precios y el
acceso. El componente de servicio (v4) esta relacionado con la gestion de servicios
financieros, mientras que el componente de producto (v5) se refiere a los servicios ofrecidos
por corresponsales no bancarios. El componente de precio (v6) se refiere a las tarifas
cobradas por los servicios, y el componente de acceso (v7) al tiempo de espera para realizar
transacciones financieras (Alday, 2024). Finalmente, la calidad del personal incluye los
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componentes de imagen, conocimientos técnicos y empatia. La imagen (v8) se relaciona con
la apariencia del personal; las técnicas (v9), con la capacidad del personal; y, por ultimo, el
componente de empatia (v10), con la disposiciéon del personal para ayudar al cliente
(Bhuvaneswari & Maruthamuthu, 2024; Silva et al., 2021). Todos los componentes de la
satisfaccion del cliente fueron evaluados mediante una escala de Likert, donde 1 =
Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = De
acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo. La Tabla 4 presenta la descripcion estadistica de los
indicadores del modelo SERVQUAL utilizados en el estudio.

Inclusion Financiera

La inclusién financiera abarca tres dimensiones: acceso, uso y calidad (Cipoletta & Matos,
2018; Lopez et al., 2023). La dimension de acceso se refiere a si las personas y las empresas
pueden acceder a los servicios financieros, lo cual depende de la proximidad fisica a estos
servicios en una zona geografica determinada, la disponibilidad de sucursales bancarias,
cajeros automaticos y agentes de dinero moévil, asi como de los entornos regulatorios que
facilitan dicho acceso (Lopez et al., 2023; Sharma & Changkakati, 2022). En este estudio,
para determinar los niveles de acceso, se identificaron la satisfaccioén con el acceso (v11), la
posibilidad de uso (v12) y la facilidad de acceso (v13) a los servicios y productos ofrecidos
por los corresponsales no bancarios (Alday, 2024).

La dimension de uso se centra en la adopcion y el uso frecuente de servicios financieros como
cuentas de ahorro, pagos digitales, crédito y seguros (Lopez et al., 2023; Sharma &
Changkakati, 2022). Este estudio analizé el uso (v14), la regularidad (v15) y la adaptacion
(v16) de los servicios ofrecidos por los corresponsales financieros (Alday, 2024).

La dimension de calidad evalua si los productos financieros son adecuados, accesibles y
adaptados a las necesidades especificas de los usuarios, garantizando su provision de manera
segura y sostenible. Asi, analiza como los servicios financieros cumplen con las expectativas
y necesidades de los usuarios desde perspectivas como la proteccion del consumidor, la
supervision, la regulacion y la variabilidad. Esta dimension se utiliza para evaluar las
caracteristicas y la profundidad de la relacion entre el cliente y la institucion financiera, asi
como para implementar politicas de mejora continua en la prestacion de servicios (Lopez et
al., 2023).

El estudio consider6 los componentes de la variedad (v17), que hace referencia a la
diversidad de servicios ofrecidos por los corresponsales no bancarios; regulacion (v18), que
se refiere al cumplimiento de las normas de seguridad; supervision (v19), relacionada con la
vigilancia regulatoria; y proteccion al consumidor (v20), que alude a la proteccion de los
derechos de los consumidores respecto a los servicios ofrecidos por los corresponsales no
bancarios (Alday, 2024). Los componentes de la inclusion financiera fueron evaluados
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mediante una escala Likert, donde 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni
de acuerdo ni en desacuerdo, 4 = De acuerdo, y 5 = Totalmente de acuerdo. La Tabla 5
describe los indicadores utilizados para evaluar las dimensiones de la inclusion financiera.

Tabla 5§

Estadisticas descriptivas de los indicadores de inclusion financiera
Constructs Mean | SD | Min | Max
Access
Satisfaction with access (v11) | 3.51 | 1.13 1 5
Possibility of use (v12) 351 113 1 5
Ease of access (v13) 372 1.03 |1 5
Use
Use (v14) 362 1.14 1 5
Regularity (v15) 354 112 1 5
Product adaptation (v16) 363 | 1.06 1 5
Quality
Variety (v17) 346 118 1 5
Regulation (v18) 357 1116 1 5
Supervision (v19) 350 123 1 5
Consumer protection (v20) 336 115 1 5

Source: Own elaboration. Note: The financial inclusion components were evaluated using a Likert scale, where
1 = Strongly disagree, 2 = Disagree, 3 = Neither agree nor disagree, 4 = Agree, and 5 = Strongly agree.

El método estadistico utilizado para analizar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la
inclusion financiera fue el modelado de ecuaciones estructurales mediante minimos
cuadrados parciales (PLS-SEM), ya que permite modelar cuando los datos no cumplen con
los supuestos de normalidad. La normalidad se evalué mediante la prueba de Shapiro-Wilk
y las pruebas de asimetria y curtosis. La mayoria de las variables presentaron valores de p <
0.05, lo que indica desviaciones de la normalidad (Cuadro Al, Apéndice). La prueba de
normalidad multivariada de Mardia (mvtest normality) indic6é que los datos no seguian una
distribucion normal multivariada (p < 0.05). Ademas, el analisis descriptivo mostr6 valores
de asimetria entre -0.65 y -0.23, mientras que la curtosis oscilé entre 2.13 y 2.90 (Cuadro Al,
Apéndice), ambos valores por encima del umbral aceptable de 2. Por lo tanto, elegimos PLS-
SEM, ya que es apropiado para este tipo de escala y distribucion (Sarstedt et al., 2022).

Basandonos en la teoria de la satisfaccion del cliente (modelo SERVQUAL) y la inclusion
financiera, adoptamos un modelo reflexivo de segundo orden en el que la satisfaccion del
cliente (SC) y la inclusién financiera (IF) se conceptualizan como constructos latentes que se
manifiestan a través de sus dimensiones correspondientes (Figura 1). Realizamos analisis
PLS-SEM usando SmartPLS 4.0 para evaluar los modelos de medicion y estructurales
(Ringle et al., 2024; Venturini et al., 2023), empleando un procedimiento acelerado de
remuestreo bootstrap con correccion de sesgo (BCa), con 5000 muestras, un nivel de
significancia del 0.05 y una prueba de dos colas. Los constructos de orden superior se
estimaron mediante el enfoque de dos etapas en SmartPLS 4, en el que las puntuaciones de
las variables latentes obtenidas para cada constructo de primer orden en la primera etapa se
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usaron como indicadores Unicos del constructo de orden superior en la segunda etapa,
considerando las cargas fijas de 1.000 observadas para SC_m y IF_m en el modelo (Hair et
al., 2019).

Para evaluar el posible sesgo por método comiin, empleamos un enfoque basado en la
colinealidad siguiendo las recomendaciones de Kock (2015). Las estadisticas de colinealidad
del modelo externo (VIF) para todos los indicadores estuvieron por debajo de 1.416, muy
por debajo del umbral conservador de 3.3, y las estadisticas de colinealidad del modelo
interno (VIF) para todos los caminos estructurales fueron iguales a 1.000, sin evidencia
estadistica de sesgo por método comun en los datos. A nivel procedimental, se garantizo la
total anonimidad a los participantes antes de completar la encuesta (no se recopilaron datos
personales en ninguna etapa), y se les informoé explicitamente que no existian respuestas
correctas o incorrectas, reduciendo asi el sesgo por deseabilidad social y los efectos de
aquiescencia.

RESULTADOS

Modelo de medicion

Las técnicas estadisticas utilizadas para evaluar el modelo de medicion fueron las cargas
factoriales, la consistencia interna, la validez convergente y la validez discriminante. La
mayoria de las cargas factoriales superaron el umbral de 0.70 y fueron estadisticamente
significativas (p<0.01), lo que indica una fiabilidad satisfactoria de los indicadores (Figura
1, Tabla 6).

Figura 1
Validacion del modelo de la ruta de satisfaccion del cliente en inclusion financiera (Cargas
externas)
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Source: Own elaboration. Note: Results obtained in SmartPLS 4 (Ringle et al., 2024); CS = Customer
Satisfaction; FI = Financial Inclusion

Solo siete variables presentaron cargas ligeramente inferiores a 0.70, lo que indica que
contribuyen menos a las distintas dimensiones. Sin embargo, valores entre 0.6 y 0.7 son
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aceptables en investigaciones exploratorias (Hair et al., 2019), como en la integracion
propuesta entre satisfaccion del cliente e inclusion financiera, que se considera aceptable.

Para mantener la coherencia interna (Tabla 6), se calcularon los coeficientes alfa de Cronbach
y la confiabilidad compuesta (rho c); para la validez convergente, se calculd la varianza
promedio extraida (AVE) (Gupta & Kiran, 2024). Los coeficientes alfa de Cronbach fueron
aceptables, oscilando entre 0.6 y 0.74, dada la naturaleza exploratoria de la investigacion
(Hair et al., 2019). Sin embargo, los valores de confiabilidad compuesta (rho _c) superaron el
umbral de 0.70 en todos los constructos. La validez convergente fue adecuada, con valores
de AVE entre 0.52 y 0.58, superiores al criterio de 0.50, excepto en la dimension de Calidad
Funcional, que presentd un valor de 0.47 (Hair et al., 2019). La validez discriminante se
evalu6 segun el criterio de Fornell-Larcker (Tabla 7). En todos los casos, la raiz cuadrada del
AVE de cada constructo fue mayor que sus correlaciones con los demas constructos (Fornell
& Larcker, 1981). Estos resultados muestran una validez discriminante adecuada.

Tabla 6
Resultados de confiabilidad y validez convergente
Construct Variables Loadings  Cronbach’s Composite reliability AVE
Alpha (rtho ¢)

Customer Physical  Quality  of 0.806%** 0.615%** 0.796%** 0.566%**
satisfaction environment

vl 0.793%*x*

v2 0.718%**

v3 0.744%%*

Functional Quality 0.736%** 0.617%** 0.777%** 0.466%*

v4 0.682%**

v5 0.660%**

v6 0.658%**

v7 0.728%**

Staff Quality 0.827#** 0.632%** 0.804%** 0.579%%**

v8 0.691%**

v9 0.799%*x*

v10 0.788%**
Financial Access 0.805%** 0.540%** 0.766%** 0.522%%**
inclusion vll 0.791 *%*

v12 0.683%**

v13 0.689%**

Use 0.858%** 0.587%** 0.785%** 0.55]%**

vl14 0.802%**

vl15 0.665%**

v16 0.753%**

Quality 0.910%** 0.737%%* 0.836%** 0.560%**

v17 0.740%**

v18 0.750%**

v19 0.708%**

v20 0.793**x*

Source: Own elaboration. Note: *** p<0.01

Evaluacion del modelo estructural
La Tabla 8 presenta los coeficientes y los valores t de cada camino. La satisfaccion del cliente
tuvo un efecto positivo y significativo sobre la inclusion financiera entre los corresponsales
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no bancarios del canton, con un coeficiente de 0.748 (p < 0.01). El modelo explica el 56.1%
de la varianza de la inclusion financiera (R2 = 0.561), lo que indica un poder predictivo
moderado (Hair et al., 2019).

Ademas, la Tabla 7 presenta los coeficientes de camino entre los constructos de orden
superior y sus dimensiones de primer orden. Todos los coeficientes de camino son
significativos al nivel p < 0.01, en concordancia con una especificacion reflexiva de segundo
orden en la que el constructo de orden superior se manifiesta a través de sus dimensiones
(Hair et al., 2019). La inclusion financiera muestra caminos significativos hacia el acceso
(0.805; IC del 95% = 0.747, 0.850), la calidad (0.910; IC del 95% = 0.885, 0.928) y el uso
(0.858; IC del 95% = 0.812, 0.891). De manera similar, la satisfaccion del cliente muestra
caminos significativos hacia la calidad del entorno fisico (0.806; IC del 95% = 0.755, 0.844),
la calidad funcional (0.858; IC del 95% = 0.797, 0.893) y la calidad del personal (0.827; IC
del 95% = 0.785, 0.859). Estos coeficientes son mayores que los obtenidos para la relacion
entre la satisfaccion del cliente y la inclusion financiera (0.748; IC del 95% = 0.662, 0.815).

Tabla 7

Validez discriminante
Construct Physical quality Functional quality Staff quality Access Use Quality
Physical quality 0.752
Functional quality 0.529 0.683
Staff quality 0.524 0.555 0.761
Access 0.404 0.543 0.509 0.724
Use 0.474 0.544 0.665 0.569  0.743
Quality 0.473 0.566 0.635 0.578  0.682 0.748

Note: Bold values are square roots of the AVEs; the values below the diagonal are the correlation coefficients
between the variables.
Source: Own elaboration.

Como una verificacion de sensibilidad, el modelo se reestimé usando el conjunto de datos
original sin imputacion, lo que permitié6 que SmartPLS 4 gestionara los valores faltantes
mediante eliminacidn por pares. El coeficiente de camino resultante (CS — IF: B =0.749, p
< 0.01) y la varianza explicada (R? = 0.560) fueron practicamente idénticos a los reportados
en el andlisis principal (Tabla 8), lo que confirma que los resultados son robustos ante la
opcion de imputacion (Tabla A2 en el Apéndice).

Tabla 8
Resultados del Modelo Estructural
Path Original sample Sample mean Standard deviation T statistics CIlower CI upper
FI -> Access 0.805 0.805 0.026 31.023%**  (0.747 0.850
FI -> Quality 0.910 0.910 0.011 84.577***  0.885 0.928
FI > Use 0.858 0.857 0.020 42.750%*%*  0.812 0.891
CS -> Physical 0.806 0.806 0.023 35.337**%*  0.755 0.844
CS -> Functional  0.858 0.858 0.023 36.579***  0.797 0.893
CS -> Staff 0.827 0.827 0.019 44.306%**  0.785 0.859
CS->1IF 0.749 0.748 0.039 19.149***  0.662 0.815

Note: FI Financial inclusion, CS Customer satisfaction; *** p<0.01; IF (R2=0.561); SRMR=0.09
Source: Own elaboration.
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DISCUSSION

Este estudio analiz¢ la satisfaccion del cliente y su relacion con la inclusion financiera. Los
resultados muestran una asociacion significativa entre las variables, explicada por
dimensiones que, en conjunto, describen un modelo unico que, desde la perspectiva del
usuario, predice y explica los mecanismos que subyacen a la inclusion financiera. El modelo
propuesto presenta una varianza explicada considerable, lo que posiciona estos resultados
como teorias validas para el disefio de politicas publicas y estrategias de inclusion.

Estos resultados se alinean con evidencia reciente que indica que la inclusion financiera
depende de la interaccion entre los canales de servicio, las percepciones de los usuarios y las
condiciones institucionales. Dias y Perera (2026) argumentan que los mecanismos
financieros digitales pueden ampliar la inclusion al mejorar la accesibilidad y la calidad del
uso, pero solo bajo condiciones regulatorias, tecnologicas y educativas adecuadas. De manera
similar, Proafio y Feria (2026) muestran que en Ecuador la inclusién financiera y la
transformacion digital pueden contribuir a la estabilidad de las instituciones bancarias,
especialmente en los segmentos mas vulnerables del sistema financiero. Desde esta
perspectiva, los hallazgos sugieren que la satisfaccion del cliente no es un resultado
actitudinal aislado, sino un mecanismo conductual y relacional que puede ayudar a explicar
por qué los usuarios permanecen conectados a canales financieros inclusivos, como los
corresponsales no bancarios.

Aunque el modelo en su conjunto es solido y holistico, es necesario desglosar sus elementos
constitutivos, ya que los resultados no son del todo homogéneos. Es importante captar las
diferencias en las distintas contribuciones a través de las dimensiones. En este sentido, la
calidad del entorno fisico es el predictor mas fuerte de la variable latente. Esta estd compuesta
por la atmosfera, la limpieza y el disefio, que predominan por su importancia a lo largo del
modelo.

Esta dimension respalda la primera afirmacion: la confianza generada por un entorno
ordenado y seguro se relaciona con una mayor inclusion financiera. El hallazgo refuerza
estudios previos que muestran que los aspectos tangibles del servicio generan confianza,
lealtad y satisfaccion hacia el banco (Cesefia, 2020; Calle y Montenegro, 2020). Ademas,
coincide con los hallazgos de Wang et al. (2023), ya que una experiencia negativa atribuida
a entornos descuidados refleja una falta de profesionalismo y, en consecuencia, desconfianza
en el uso del servicio. Por lo tanto, tener percepciones positivas del entorno en el que operan
los corresponsales no bancarios se asocia positivamente con la inclusion financiera.
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En contraste, la calidad del personal influye de forma significativa en el modelo. Esto incluye
dimensiones como la imagen, las técnicas y la empatia, siendo esta ultima la mas
significativa. Esto demuestra que, para los usuarios, el componente humano trasciende la
eficiencia; valoran mas la orientacion y la personalizacion que ofrece el corresponsal no
bancario que la rapidez en las transacciones, por lo que un buen trato se traduce en un buen
servicio.

Este hallazgo es coherente con Bastidas et al. (2025), quienes plantean que cuando el personal
esta satisfecho, bien tratado y muestra empatia, brinda un mejor servicio. También coincide
con los hallazgos de Espinosa et al. (2022), quienes afirman que la confianza del cliente
prevalece sobre la eficiencia y la efectividad del sistema, ya que, en la préctica, las tiendas o
negocios no deben limitarse a ser procesadores de transacciones, sino que deben redefinir el
servicio en torno a la interaccion social.

Aunque los resultados se centran en el trato humano, otras teorias opuestas priorizan la
automatizacion y los servicios basados en IA, en los que la rapidez y la eficiencia impulsan
la satisfaccion (Xu et al., 2020). Sin embargo, mas alla de las teorias, es importante reconocer
que, en contextos de vulnerabilidad financiera, la empatia funciona como un eje central de
credibilidad dentro del sistema. Por lo tanto, la calidad del personal es un factor significativo
que afecta directamente la inclusion financiera.

En consecuencia, la dimension de calidad funcional, que comprende servicios, productos,
precios y acceso, explica el modelo solo de manera moderada, lo que implica que los usuarios
pueden atribuir la funcionalidad a otros factores como explicacion completa. Esto no es una
debilidad del constructo; por el contrario, reafirma el enfoque multidimensional de la calidad
del personal y del entorno. Por esta razon, los resultados del modelo sugieren que la
convergencia de dimensiones explica la inclusion. La literatura confirma el resultado de que
la calidad se especifica por atributos funcionales (Ozili, 2020) y, ademads, la calidad del
servicio basada en esta dimension muestra una asociacion positiva significativa con la
inclusion, aun mas en sectores vulnerables donde los corresponsales no bancarios estan en
una posicion favorable para contribuir a las necesidades financieras de los usuarios,
argumentos que son contrastados por la teoria de Dua y Dua (2023).

Los resultados del modelo muestran que la inclusion financiera esta fuertemente relacionada
con la satisfaccion del cliente y reflejan la relacion entre las variables latentes. Sin embargo,
sus propias dimensiones también revelan una construccion bidimensional que explica de
manera integral su relacion. La dimension principal es la calidad, que comprende variedad,
regulacion, supervision y proteccion al consumidor, un enfoque que, en general, sustenta la
confianza percibida por el usuario. Esto se basa en el hallazgo de que la confianza esta
impulsada por la satisfaccion con el servicio, por lo que no hay satisfaccion sin confianza, lo
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cual respalda la teoria de Leninkumar (2017), que sostiene que una mayor satisfaccion
conduce a una mayor confianza y viceversa. Estos resultados muestran que la percepcion de
calidad, en la que la proteccion del consumidor es primordial, no es un factor negociable en
la inclusion. Por lo tanto, este resultado apunta al desarrollo de politicas que fortalezcan estos
indicadores para generar satisfaccion y, a su vez, inclusion.

La dimension del uso también influye de manera fuerte y significativa en la satisfaccion y la
inclusion, lo que indica que la recurrencia entre los corresponsales no bancarios encarna estos
enfoques. La regularidad convierte el servicio en un habito, lo que apoya firmemente la
satisfaccion del usuario, ya que la falta de regularidad indica que no hay satisfaccion con el
servicio. A su vez, la personalizacion mediante la adaptacion del producto implica buscar
herramientas que satisfagan las necesidades en linea con la realidad, por lo que los
corresponsales fueron creados bajo esta premisa: pueden cumplir con las expectativas
precisamente por su capacidad de adaptacion.

Este argumento respalda la teoria de Okeke et al. (2024), quienes senalan que la
personalizacion incrementa la satisfaccion, la confianza y la inclusion financiera. En este
sentido, es importante seguir desarrollando estrategias que lleguen a los usuarios priorizando
sus necesidades, especialmente en contextos de vulnerabilidad, ya que los resultados sugieren
que los corresponsales estan positivamente relacionados con la inclusion financiera. Por lo
tanto, una evaluacion inicial de necesidades nos permitird crear nuevas formas de
personalizar los servicios y promover la satisfaccion.

De manera similar, la dimension de acceso conecta el enfoque inicial en las necesidades con
la interaccidn real con el sistema financiero. Los resultados respaldan una actitud positiva de
caracter cognitivo-conductual hacia los servicios correspondientes, lo cual se traduce en la
satisfaccion del usuario debido a la rapida y efectiva atencion de sus necesidades y a la
percepcion de que el servicio estd adaptado a ellas. Aunque la satisfaccion con el acceso es
un indicador explicito, el conjunto de indicadores explica de manera integral la satisfaccion
y, a su vez, la inclusion. Este marco respalda a Bashir y Muhammad (2023) al proponer que
una actitud positiva hacia el servicio se basa en creencias sobre su utilidad, que, a su vez, se
traducen en la intencién de usarlo. Por ello, el acceso percibido como facil y posible, asi
como los servicios considerados utiles, generan una satisfaccion general.

Los hallazgos sobre el uso y el acceso también se alinean con estudios recientes sobre canales
financieros digitales y alternativos. Ryan y Mukherjee (2026) muestran que la banca abierta
puede incrementar la participacion en pagos digitales, especialmente entre adultos con menor
nivel educativo, lo que refuerza la importancia de disefiar canales que reduzcan las barreras
y faciliten un uso efectivo. Complementariamente, El Amri et al. (2026) destacan que la
experiencia del usuario mejora cuando el acceso, las creencias positivas y las medidas de
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seguridad estan presentes simultdneamente. Por lo tanto, la relacion positiva observada entre
la satisfaccion e inclusion financiera en este estudio puede interpretarse como evidencia de
que los corresponsales no bancarios contribuyen a la inclusion financiera cuando son
percibidos como accesibles, utiles, seguros y adaptados a las necesidades financieras
cotidianas de las personas. Finalmente, los resultados revelan que la inclusion financiera
facilitada por los servicios de corresponsales no bancarios se debe a la satisfaccion del
usuario. En este sentido, los corresponsales no deben verse solo como un negocio, sino como
un logro estratégico en la experiencia que favorece la inclusion.

CONCLUSION

El estudio presenta un modelo empirico que identifica los determinantes de la satisfaccion
del cliente en el ambito de la inclusion financiera. También ofrece un compendio de
indicadores que pueden predecir las variables latentes en su conjunto. Por lo tanto, este
modelo proporciona un marco integral y bidimensional para comprender la relacion entre la
inclusion y la satisfaccion financiera.

Los hallazgos muestran que la inclusion estd relacionada no solo con la infraestructura
financiera, sino también con un proceso conductual de percepcion del usuario, medido
mediante la satisfaccion. La principal aportacion del estudio es que la calidad del servicio,
en todas sus dimensiones, cierra la brecha hacia la inclusion. La calidad ambiental fue el
factor mas relevante, considerado el principal impulsor de la confianza. A su vez, la calidad
del personal, medida por un indicador predominante como la empatia, asegura que los
usuarios tengan experiencias positivas con el servicio al cliente y la proteccion, y la variedad
también muestra que los usuarios confian en el sistema. En conjunto, estas dimensiones
generan un proceso de adopcion financiera, logrado principalmente mediante la satisfaccion
del usuario y centrado en mecanismos psicologicos que moldean las percepciones sobre los
comportamientos financieros.

Las implicaciones practicas del estudio son que las estrategias de inclusion no deben basarse
unicamente en puntos de servicio accesibles, los cuales, aunque han permitido una
integracion efectiva en el sistema financiero, no pueden considerarse de forma aislada. Por
ello, es necesario desarrollar un ecosistema de experiencias que garantice la calidad del
personal y del entorno, la calidad funcional, el acceso, la adaptacion de productos y la
proteccion del consumidor, entre otros aspectos relevantes que integren de manera holistica
dicho ecosistema. En consecuencia, la aportacion a las finanzas consiste en ofrecer servicios
alternativos que transmitan confianza significativa a los usuarios, basados en el modelo
previamente establecido, en el que la percepcion es una variable clave a considerar al disefiar
los servicios.
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Las futuras lineas de investigacion podrian incluir un disefio longitudinal para demostrar la
evolucion de esta relacion. Sin embargo, el modelo propuesto ofrece una alternativa valida y
empiricamente comprobada: los corresponsales no bancarios no solo son proveedores de
servicios financieros, sino que también han unido fuerzas para promover la inclusion
financiera mediante enfoques basados en la confianza y la percepcion de seguridad para los
usuarios. Integrado en un ecosistema de experiencias, esto generard un marco estratégico
para el disefio de politicas financieras inclusivas.

Declaracion de consentimiento informado

El consentimiento informado para participar en el estudio fue obtenido de los encuestados.
Antes de su participacion, todos los encuestados recibieron informacion completa sobre los
objetivos del estudio, sus derechos como participantes de la investigacion (incluidos el
derecho a participar voluntariamente y a retirarse en cualquier momento sin penalizacion) y
los parametros del consentimiento informado. Se implementaron rigurosos protocolos de
confidencialidad a lo largo del estudio, incluyendo garantias de anonimato total, limitaciones
estrictas al uso de los datos, inicamente para fines académicos, y garantias explicitas de que
la informacion de los participantes no se compartiria con terceros.

Declaracion de IA generativa

Por la presente se declara que todas las declaraciones, opiniones y datos contenidos en este
articulo son de exclusiva responsabilidad de los autores. En particular, manifiestan que no se
utilizaron herramientas de inteligencia artificial (IA) en el texto, figuras, tablas ni en ninguna
seccion del articulo; por lo tanto, el texto se considera obra propia de los autores para efectos
de propiedad intelectual. En consecuencia, eximen a los editores y a la revista de cualquier
responsabilidad ética o legal. Se utilizd DeepL para traducir del espafiol al inglés, y
Grammarly Gnicamente para mejorar la legibilidad y el idioma del manuscrito.
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Appendix

Table Al. Shapiro—Wilk W test for normal data
Shapiro—Wilk W test
Variable Obs Skewness Kurtosis =W \Y z Prob>z

vl 222 -0.499 2.832 0984 2602 2212 0.013
v2 222 -0.386 2317 0990 1.594 1.078 0.140
v3 222 -0.530 2500 0982 2961 2.51 0.006
v4 222 -0.386 2293 0988 1981 1.581 0.057
v5 222 -0.227 2421 0994 0954 -0.109 0.543
vo 222 -0.419 2440 0989 1.845 1.417 0.078
v7 222 -0.288 2221 0991 1416 0.805 0.211
v8 222 -0.510 2.520 0986 2.243 1.868 0.031
v9 222 -0.549 2.593 0983 2.707 2303 0.011
v10 222 -0.432 2374 0989 1.760 1.307 0.096
vll 222 -0.429 2308 0987 2.116 1.734 0.041

v12 222 -0.424 2395 0990 1.693 1.218 0.112
v13 222 -0.616 2.898 0979 3.447 2.862 0.002
v14 222 -0.645 2.622 0977 3.681 3.014 0.001
v15 222 -0.510 2481 0985 2.403 2.028 0.021
v16 222 -0.449 2393 0984 2.648 2.252 0.012
v17 222 -0.395 2251 0991 1.529 0981 0.163
v18 222 -0.424 2.198 0987 2.192 1.816 0.035
v19 222 -0.448 2.133 0985 2.414 2.038 0.021
v20 222 -0.332 2305 0.993 1.065 0.145 0.442
Note: Test for multivariate normality Doornik-Hansen chi2(4) = 23.950 Prob>chi2 = 0.0001

116 Source: Own elaboration.

Table A2. Structural model results with missing values

Path Original sample = Sample mean = Standard deviation T statistics CIlower CI upper
FI -> Access 0.804 0.804 0.026 30.853*** | (.748 0.852
FI -> Quality 0.907 0.908 0.011 80.817*** | 0.884 0.928
FI -> Use 0.859 0.859 0.020 43.085*** | 0.815 0.894
CS -> Physical 0.806 0.806 0.023 35.179*** | 0.758 0.847
CS -> Functional 0.857 0.857 0.023 36.592*** | 0.806 0.896
CS -> Staff 0.827 0.827 0.019 44.325%**% | (0.789 0.862
CS ->1IF 0.749 0.747 0.039 19.415%** | 0.664 0.816

Note: FI Financial inclusion, CS Costumer satisfaction; *** p<0.01; IF (R*=0.560); SRMR=0.09
Source: own elaboration.
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