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RESUMEN 

El objetivo de la tesis es estimar de qué manera se relaciona la eficiencia 

de la atención de créditos y la satisfacción de los clientes en la Financiera 

Credialfa, Juliaca 2025. El diseño de la metodología data de la recolección de 

fuente primaria de 40 clientes identificados en la Financiera como potenciales 

clientes, cuyo método es el deductivo, diseño no experimental y prueba 

estadística Tau b de Kendall. Los resultados de Tau de 0.827 confirman que la 

eficiencia en la atención de créditos si está relacionada significativamente con la 

calidad percibida por los clientes. La correlación Tau de 0.888 indican que, si es 

significativa la relación entre la eficiencia de la atención de créditos y las 

expectativas de los clientes. El valor Tau de 0.707 prueba que la eficiencia de la 

atención de créditos se relaciona significativamente con las quejas de los 

clientes. Tau indica que, si existe relación significativa entre la eficiencia de la 

atención de créditos y la lealtad de los clientes, en cuyo valor 0.759 se demuestra 

una correlación positiva. Concluye que la eficiencia de la atención de créditos es 

clave para atraer clientes satisfechos desde la simplificación de requisitos, 

comunicación transparente, tiempos de respuesta ágil, los que crean confianza 

y lealtad en los clientes. 

Palabras clave: Atención de créditos, satisfacción del cliente, Financiera. 
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ABSTRACT 

The objective of the thesis is to estimate the relationship between the 

efficiency of credit attention and customer satisfaction in Financiera Credialfa, 

Juliaca 2025. The design of the methodology is based on the collection of primary 

sources from 40 clients identified in the Financiera as potential clients, whose 

method is deductive, non-experimental design and Kendall's Tau b statistical test. 

The results of Tau of 0.827 confirm that the efficiency in credit attention is 

significantly related to the quality perceived by the clients. The Tau correlation of 

0.888 indicates that the relationship between loan servicing efficiency and 

customer expectations is significant. The Tau value of 0.707 proves that the 

efficiency of loan servicing is significantly related to customer complaints. Tau 

indicates that there is a significant relationship between loan servicing efficiency 

and customer loyalty, with a Tau value of 0.759 showing a positive correlation. 

He concludes that the efficiency of loan servicing is key to attracting satisfied 

customers through simplification of requirements, transparent communication, 

and fast response times, which create trust and loyalty in customers. 

Key words: Credit attention, customer satisfaction, Financial. 
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INTRODUCCIÓN 

La atención de créditos tiene una relación vital con la satisfacción de los 

clientes, influye directamente en la forma de percibir de los clientes sobre la 

entidad financiera que ofrece servicios. Hoy en día, la calificación crediticia 

evalúa sistemáticamente la capacidad de pago de una persona para cumplir con 

los pagos oportunos, se evalúa la solvencia de crédito de los probables 

deudores. Sin embargo, se carece de una adecuada atención ágil que brinde 

información útil como las tasas de interés y comisiones de un crédito para tomar 

decisiones. 

La SBS viene implementado en su web el aplicado denominado “Alerta de 

Calificación Crediticia” donde se reporta las deudas de los usuarios en el sistema 

financiero y el acceso a la calificación y líneas de crédito. El 46 por ciento de la 

población cuenta con un nivel medio en educación sobre finanzas, 13 por ciento 

presenta un nivel adecuado y el 41 por ciento no tiene ningún grado de 

entendimiento sobre el manejo financiero (Gestión, 2025). Siendo importante el 

conocimiento que imparten las entidades financieras sobre el crédito para tomar 

decisiones adecuadas. 

La Financiera Credialfa ofrece sus servicios en el Jr. Lambayeque N° 406 

en la ciudad de Juliaca, su trayectoria en el mercado es de 14 años brindando 

créditos, laborado directamente con asesores financieros que tienen trato directo 

con los clientes, y son lo que facilitan los tramites y coordinaciones con la 

Financiera. La motivación surgió para encontrar respuesta frente a la satisfacción 

de los clientes y los créditos. 
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1 Descripción del problema 

Hoy en día, se pone en relieve los mecanismos de gobernanza para la 

satisfacción del cliente (Khassawneh et al., 2024). El avance de la tecnología en 

el campo de la inteligencia artificial tiene aceptación en la conducción de los 

negocios y más aún en el manejo de créditos pues eleva la satisfacción del 

cliente, por la facilidad de uso y utilidad (Park et al., 2024). Estamos en una época 

donde los consumidores le vienen dando prioridad a la sostenibilidad, 

preferencia por las prácticas éticas y en particular asocian con el valor emocional 

(Shih et al., 2024). 

El problema se presenta por cuestiones de carencia en la empatía en las 

organizaciones crediticias como es el caso de la Financiera Credialfa, existen 

limitaciones en la comunicación, prolongados periodos de respuesta ante una 

solicitud de crédito e incluso uso insuficiente de la tecnología de inteligencia 

artificial afectando a la satisfacción del cliente. 

El problema que aqueja a los empleados de las entidades financieras y 

como ocurre en la Financiera Credialfa es que tienen mayor contacto con los 

clientes que solicitan créditos, lo que hace que tengan responsabilidades para 

llevar a cabo una adecuada relación. La relación con los clientes ayuda a crear 
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una relación sólida con la empresa. No obstante, la cobertura crediticia no es 

suficiente en el mercado nacional, puesto que la actividad económica demanda 

de créditos para impulsar la economía. 

Factores similares se da a nivel local, puesto que existen entidades 

financieras que carecen de una clara comunicación, insuficiente uso de 

tecnología y alta rotación de personal afectando a la satisfacción del cliente. 

Es así, que la Financiera Credialfa ofrece servicios de créditos en el Jr. 

Lambayeque N° 406 de la ciudad de Juliaca, con limitaciones en el adecuado 

manejo de tecnologías de inteligencia artificial para facilitar el otorgamiento de 

crédito, tiene dificultades en ofrecer calidad de créditos, las expectativas de los 

clientes no son las adecuadas, las demoras en los créditos crean quejas 

perjudicando a la lealtad de los mismos.  

Es decir, la gestión crediticia es un problema que afecta a los clientes que 

esperan respuestas rápidas, a veces la evaluación crediticia es extensa, en otros 

casos la solicitud de crédito tiene criterios que no son claros. 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿De qué manera se relaciona la eficiencia de la atención de créditos y la 

satisfacción de los clientes en la Financiera Credialfa, Juliaca 2025? 

1.2.2 Problemas específicos 

a) ¿Está la eficiencia en la atención de créditos relacionada con la 

calidad percibida por los clientes? 

b) ¿Es significativa la relación entre la eficiencia de la atención de 

créditos y las expectativas de los clientes? 
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c) ¿Cómo la eficiencia de la atención de créditos se relaciona con las 

quejas de los clientes? 

d) ¿Existe relación entre la eficiencia de la atención de créditos y la 

lealtad de los clientes? 

1.3  Justificación 

1.3.1 Justificación teórica 

Estudiar la relación que surge entre la atención de los créditos y la 

satisfacción al cliente es crucial para mejorar la atención de la Financiera 

Credialfa, se aportará con la identificación de fallas en la atención. 

1.3.2 Justificación práctica 

La Financiera Credialfa se beneficia con la investigación pues se 

fortalecen con las recomendaciones sobre las experiencias de los clientes y 

respuestas acerca de la satisfacción.  

1.3.3 Justificación metodológica 

Existen los medios de análisis para el desarrollo de la tesis desde 

instrumentos estadísticos como medios teóricos utilizados. 

1.4 Objetivos de la investigación 

1.4.1 Objetivo general 

Estimar de qué manera se relaciona la eficiencia de la atención de créditos 

y la satisfacción de los clientes en la Financiera Credialfa, Juliaca 2025. 

1.4.2 Objetivos específicos 

a) Explicar si esta la eficiencia en la atención de créditos relacionada 

con la calidad percibida por los clientes. 

b) Evaluar si es significativa la relación entre la eficiencia de la 

atención de créditos y las expectativas de los clientes. 
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c) Determinar cómo la eficiencia de la atención de créditos se 

relaciona con las quejas de los clientes. 

d) Analizar si existe relación entre la eficiencia de la atención de 

créditos y la lealtad de los clientes. 

1.5 Hipótesis 

1.5.1 Hipótesis general 

La eficiencia de la atención de créditos tiene relación significativa con la 

satisfacción de los clientes en la Financiera Credialfa, Juliaca 2025. 

1.5.2 Hipótesis específicas 

a) La eficiencia en la atención de créditos si está relacionada 

significativamente con la calidad percibida por los clientes. 

b) Si es significativa la relación entre la eficiencia de la atención de 

créditos y las expectativas de los clientes. 

c) La eficiencia de la atención de créditos se relaciona 

significativamente con las quejas de los clientes. 

d) Si existe relación significativa entre la eficiencia de la atención de 

créditos y la lealtad de los clientes. 

1.6 Variables 

1.6.1 Variable 1:  

✓ Eficiencia en la atención de créditos 

1.6.2 Variable 2:  

✓ Satisfacción de los clientes 

 

1.6.3 Operacionalización de variables  

Tabla 1. Operacionalización de variable 
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Nota: Criterio personal. 

 

 

Variable Concepto Dimensión Indicador Técnica 

V. 1 

Eficiencia en la 

atención de 

créditos 

Es la 

experiencia 

positiva de 

garantizar la 

optimización 

de recursos 

(SBS, 2025). 

✓ Atención 

oportuna de 

créditos 

✓ Atención con 

profesionalismo 

✓ Trato 

respetuoso 

✓ Confianza del 

personal 

✓ Rapidez a las 

solicitudes 

✓ Soluciones 

ágiles 

Encuesta 

V. 2 

Satisfacción de 

los clientes 

Es el 

indicador 

que mide si 

una cliente 

cumple con 

sus 

expectativas 

y 

necesidades 

demandadas 

(Evans y 

Lindsay, 

2008). 

1. Calidad 

percibida 

 

 

 

2. Expectativas 

de los 

clientes 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Quejas de los 

clientes 

 

 

 

 

 

4. Lealtad de los 

clientes 

 

✓ Acceso al 

crédito 

✓ Atención 

personalizada 

✓ Personal atento 

✓ Agilidad en la 

aprobación de 

créditos 

✓ Claridad y 

comunicación 

de las tasas de 

interés 

✓ Acceso a 

medios 

digitales 

✓ Intereses 

demasiado 

elevados 

✓ Retrasos en la 

aprobación de 

créditos 

✓ Larga espera 

✓ Confianza  

✓ Transparencia 

en el 

otorgamiento 

de créditos 

✓ Tasas 

preferenciales 

Encuesta 
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CAPÍTULO II 

FUNDAMENTOS TÉORICOS 

2.1 Antecedentes 

2.2.1 Internacional 

Yang et al. (2025) en su estudio demuestran que la intensificación de la 

competencia en el mercado está llevando a que los minoristas replanteen 

estrategias de precios y promoción. Todo con la finalidad de diferenciarse y 

elevar la satisfacción del cliente en un mercado de rápida evolución. 

Hossain et al. (2024) demuestran que la satisfacción del cliente depende 

de la aceptación de servicios innovadores. En un estudio de 750 cuestionarios a 

restaurantes indica que es importante la experiencia de los servicios innovadores 

pues ofrecen experiencias inolvidables e los clientes. 

Gazi et al. (2024) en su estudio destacan que la eficiencia, la fiabilidad, la 

capacidad de respuesta y la seguridad afectan a la satisfacción del cliente. En 

una muestra de 280 clientes de la banca en línea en el sector bancario islámico 

de Bangladesh estimó que la fiabilidad es el factor con mayor impacto en la 

satisfacción del cliente, proporciona en los bancos una venta competitiva. Por 

tal, recomienda utilizar estrategias y políticas destinadas a la mejora de la 

experiencia del cliente. 

Montani et al. (Montani et al., 2024) en su estudio confirma que el existe 

relación entre el agotamiento emocional del equipo con la innovación del equipo 

y la satisfacción del cliente. Consideran que es importante aliviar el agotamiento 
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emocional del equipo y que el compromiso de los directivos juega un rol 

importante para llevar a cabo dicha acción. 

Westin et al. (2024) en su estudio examinan desde la evaluación teórica 

que la satisfacción percibida por los clientes depende de la su organización 

proveedora sea sostenible. Dado los criterios de percepción de los clientes 

indican que la satisfacción del cliente es mejor cuantas más recompensas existe. 

2.2.2  Nacional  

Ramírez (2025) explica que en el Perú los créditos se destinarán a 

sectores como la pesca, agricultura, servicios públicos y construcción, se estima 

un mayor crecimiento de créditos de pymes. Para tal crecimiento se enfatiza 

tener cuidado con las expectativas de los indicadores macroeconómicos desde 

el crecimiento del PIB, control de la inflación, tipo de cambio menos volátil entre 

otros. Sin embargo, se recalca que una de las dificultades de los clientes es la 

rigurosa evaluación de los créditos que las entidades financieras realizan lo que 

se debería tomar con mayor cautela. Finalmente concluye que la inestabilidad 

política por las elecciones del 2026 se convierte en un riesgo negativo para el 

dinamismo crediticio.  

2.2 Bases teóricas 

2.2.1   Eficiencia en la atención de créditos 

Comprende la capacidad de la entidad financiera para gestionar y 

procesar solicitudes de crédito de manera precisa, rápida y satisfactoria (SBS, 

2025). La eficiencia se refiere a la optimización de recursos humanos, 

tecnológicos, financieros, así como la calidad del servicio durante la solicitud, 

aprobación y desembolso de crédito. Al optimizar estos puntos, no solo se 
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beneficia al cliente con un servicio ágil y confiable, sino que también se reducen 

costos operativos y se mejora la reputación de la institución. 

2.2.2   Componentes de la eficiencia en la atención de créditos 

Es importante la rapidez, la precisión, la reducción de errores, uso óptimo 

de recursos, cumplimiento de la normativa y uso de herramientas digitales. 

1. Rapidez en el proceso, que comienza desde la evaluación del tiempo que 

toma desde que un cliente presenta su solicitud hasta la aprobación o 

rechazo, en caso de aprobación, el tiempo para recibir el desembolso. 

Una mayor rapidez reduce la posibilidad de que el cliente busque otras 

alternativas.  

2. Precisión en la evaluación, implica que las decisiones sobre la aprobación 

o rechazo de créditos se basen en análisis precisos y confiables del 

historial crediticio y capacidad de pago. 

3. Reducir los errores en la evaluación reduce riesgos. 

4. Uso óptimo de recursos, minimiza costos operativos, como el tiempo 

dedicado por el personal y el uso de medios tecnológicos automatizados 

para reducir costos. 

5. Cumplimiento normativo, obedece a la cumplir con las regulaciones 

legales y la transparencia en la información. 

6. El uso de herramientas digitales, plataformas en línea, inteligencia artificial 

y análisis de datos, acelera el proceso de evaluación de riesgos. 

2.2.3 Beneficios de la eficiencia en la atención de créditos 

Según la SBS (2025) se identifica los siguientes:  
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1.  Mejora la experiencia del cliente con procesos rápidos y sin 

complicaciones generando confianza en los clientes. Aumenta la 

competitividad con servicios rápidos y confiables que atraen clientes. 

2. Reducción de costos operativos, reduce los costos asociados con la 

gestión de créditos. Minimización de riesgos, con evaluación precisa 

y calificada para prevenir pérdidas financieras. 

3. Mayor capacidad para atender a más clientes, la institución puede 

procesar más solicitudes en menos tiempo para generar mayores 

ingresos. 

4. Adaptación a las tendencias del mercado, permite adaptarse a las 

expectativas de los clientes. 

2.2.4 Factores que afectan la eficiencia en la atención de créditos 

Están referidas a los procesos manuales, limitaciones en la tecnología,  

1. Procesos manuales, tienden a ser más lentos y propensos a errores. 

2. Falta de tecnología, representa un cuello de botella en el 

procesamiento de solicitudes. 

3. Capacitación del personal, puede genera retrasos o errores en la 

evaluación de créditos. 

4. Complejidad de los requisitos, puede ralentizar el proceso de crédito. 

5. Regulaciones y normativas, puede generar retrasos si no se maneja 

adecuadamente. 

2.2.5 Estrategias para mejorar la eficiencia en la atención de créditos 

1. Automatización de procesos, por medio de la automatización de la 

recepción, evaluación y aprobación de solicitudes de crédito. 
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2. Digitalización de servicios, por medio de canales digitales desde los 

móviles, sitios web para que los clientes puedan realizar sus 

solicitudes en línea. 

3. Capacitación del personal, elevar el entrenamiento de los 

colaboradores en el uso de herramientas tecnológicas y en la atención 

al cliente. 

4. Simplificación de requisitos, solo los documentos necesarios para 

solicitar un crédito. 

5. Monitoreo continuo, evaluar los procesos para identificar áreas de 

mejora.  

La eficiencia en la atención de créditos garantiza para que una institución 

financiera ofrezca un servicio rápido, preciso y satisfactorio a sus clientes, 

optimiza sus recursos, minimiza riesgos y eleva la competitividad en el mercado. 

2.2.6 Satisfacción del cliente 

Es un proceso que garantiza que los clientes sientan que son atendidos 

de manera clara, transparente y amigable, provee información detallada sobre 

los términos del crédito, tasas de interés y requisitos necesarios (Evans y Lidsay, 

2008). 

El modelo que se utiliza para la explicar la satisfacción de los clientes es 

el modelo ACSI que se sostiene en resultados de según muestra de 

consumidores que realizan en consumo. La figura 1 muestra el resumen del 

modelo de satisfacción que es explicada por la calidad percibida, las expectativas 

de los clientes, las quejas de los clientes y la lealtad de los clientes (Evans y 

Linsay, 2008). 
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Figura 1.  

Modelo ACSI 

Nota: Evans y Lindsay (2008, p. 184). 

La calidad percibida se basa en las necesidades y expectativas del cliente, 

para ello se debe identificar adecuadamente las especificaciones del producto o 

servicio, para ofrecer un resultado esperado y finalmente la percepción debe ser 

retroalimentada por el cliente (figura 2). 
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Figura 2.  

Ciclo de calidad del cliente 

Nota: Evans y Lindsay (2008, p. 185.). 

2.2 Definición de términos 

a. Eficiencia en la atención de créditos 

Consiste en la ofrecer experiencias positivas a los clientes en la 

digitalización de procesos de créditos, capacitación actualizada del personal, 

tiempo de respuesta que asegure agilidad y buena gestión de reclamos. 

b. Satisfacción del cliente 

Es cumplir con las expectativas del cliente, con servicio personalizado, 

rapidez, generando confianza y compromiso (Evans y Linsay, 2008). 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

3.1 Métodos de investigación 

3.2.1 Método deductivo 

Existe una conexión entre la premisa global con las premisas específicas.  

(Mohamed et al., 2023). La atención de crédito es tan importante en la 

satisfacción del cliente, cuyos enfoques buscan integrar al cliente optimizando 

un mejor servicio aplicado a nivel de grandes empresas como de una realidad 

local. 

3.1.2  Método analítico 

Parte de la observación identificando el problema de acuerdo a la 

segmentación, descripción y recopilación detallada de información (Mohamed et 

al., 2023). Son diversos los fines para mejorar la satisfacción del cliente, el 

análisis detallado permite optimizar la atención eficiente lo que garantía el éxito 

de créditos y toma de decisiones.  

3.2 Diseño de la investigación 

3.2.1 Enfoque cuantitativo 

Es la replicabilidad utilizando técnicas estandarizadas que aseguran 

resultados consistentes (Mohamed et al., 2023). El proceso de validez científica 

de la atención de créditos sobre la satisfacción del cliente aporta conclusiones 



14 

 

valiosas para la comunidad científica y la mejora en la profundidad de los análisis 

en un futuro. 

3.2.2  Diseño no experimental 

Un elemento esencial es la flexibilidad para la descripción de hechos sin 

control del entorno (Mohamed et al., 2023). Se adapta en este caso al tema de 

atención de créditos y la satisfacción del cliente en una realidad donde no se 

controlan las variables. 

3.2.3  Alcance correlacional 

Expresa una asociación en concordancia con una misma dirección o en 

direcciones (Mohamed et al., 2023). El análisis de la eficiencia en la atención de 

créditos guarda concordancia con la satisfacción lo que busca demostrar una 

asociación positiva.  

3.2.4  Diseño transversal 

Busca explicar mostrando como se encuentra la situación hoy en tiempo 

presente (Mohamed et al., 2023). El tiempo de análisis de la tesis es en tiempo 

real en el presente por el que se recurre a los clientes para encontrar respuestas 

de la eficiencia en la atención de crédito y su relación con la satisfacción en la 

Financiera Credialfa. 

3.2.5  Investigación aplicada  

Investiga ideas en acción que necesitan profundizar en base a los 

problemas de la sociedad (Mohamed et al., 2023). Hoy en día, las 

investigaciones sobre eficiencia en la atención de crédito buscan encontrar 

respuestas que garanticen la satisfacción del cliente, optimización de recursos, 

como elevar la competitividad lo que crea interés para incrementar beneficios 

para empresas financieras y para tomar decisiones. 
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3.3 Población y muestra 

3.3.1 Población 

Es la identificación de alcance de que garantiza evitar errores en la 

interpretación de resultados (Mohamed et al., 2023). Se ha seleccionado un total 

de 40 clientes de la cartera actual de créditos para negocio de la Financiera 

Credialfa, ubicada en el Jr. Lambayeque N° 406 de la ciudad de Juliaca con 14 

años de experiencia. Esta cantidad de clientes fue extraída de información 

primaria de los directivos de la Financiera (Financiera Credialfa, 2025). 

 

Tabla 2.  

Detalle de la población 

Especificación Cantidad 

1. Clientes 40 

Nota: Financiera Credialfa. 

 

3.3.2 Muestra 

Es la representación reducida de observaciones para realizar inferencias, 

sujeta a condiciones de alcance de costos y tiempo para la intervención del 

trabajo de campo (Mohamed et al., 2023). Se utiliza una muestra de 40 clientes 

que son parte de la clientela de la Financiera credialfa que en la actualidad son 

parte de la cartera de créditos (Financiera Credialfa, 2025). 
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3.4 Técnica e instrumento 

3.4.1 Técnica 

Se utiliza la encuesta para la obtención de información eficaz y facilitar 

decisiones estratégicas (Mohamed et al., 2023). Para tomar decisiones de como 

retener clientes como de elevar la rentabilidad es vital recurrir a la técnica de 

encuestas para recolectar ideas para las sugerencias y aportes de la tesis. 

3.4.2 Instrumento 

Esta herramienta es útil para recolectar información actualizada mediante 

la lista de preguntas (Mohamed et al., 2023). Para el entorno estudiado de la 

eficiencia en la atención de créditos y la satisfacción es útil para describir la 

relación como detallar las respuestas de los clientes e identificar sus 

necesidades. 

3.5 Confiabilidad y validez 

La confiabilidad es probada con el Alpha de Cronbach que resultó 

estadísticamente confiable, cuyo valor estimado fue de 0.88, mostrando alta 

confiabilidad para el desarrollo y aplicación del instrumento. La validez del 

instrumento fue aprobada por dos expertos que dieron su opinión favorable para 

su respectiva ejecución. 

3.6 Procesamiento de datos 

Las facilidades para la recolección de datos de la Financiera Credialfa 

fueron de gran ayuda para recolectar información veraz y múltiple para el análisis 

cuantitativo de los resultados utilizando el Programa SPSS. La visita a campo 

permitió demostrar lo inicialmente descrito en los supuestos lográndose probar 

con el test de correlación. 
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3.7 Prueba de hipótesis 

Se elige la regla de decisión con un nivel de confianza de 0.01 utilizando 

el test Tau b de Kendall para medir el grado de asociación (Crawley, 2014). Dicha 

regla de decisión se detalla a continuación: 

𝑆𝑖 𝑝 < 𝛼 → 𝑃𝑟𝑢𝑒𝑏𝑎 𝑎 𝑙𝑎 𝑐𝑜𝑛𝑗𝑒𝑡𝑢𝑟𝑎 𝑣𝑒𝑟𝑑𝑎𝑑𝑒𝑟𝑎 (0.01) 

𝑆𝑖 𝑝 > 𝛼 → 𝐴𝐶𝑒𝑝𝑡𝑎 𝑙𝑎 𝑐𝑜𝑛𝑗𝑒𝑡𝑢𝑟𝑎 𝑓𝑎𝑙𝑠𝑎 (0.01) 

La fuerza de la correlación se mide: 

1. Débil, cuando el valor es menor a 0.30. 

2. Moderada, cuando el valor oscila entre 0.30 a 0.50. 

3. Fuerte, cuando el valor es por encima de 0.50. 
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CAPÍTULO IV 

 RESULTADOS 

4.1 Análisis de datos 

4.1.1 Variable: Eficiencia en la atención de créditos 

La eficiencia en la atención de créditos comprende la capacidad de la 

Financiera Credialfa para gestionar de forma rápida y precisa el análisis, 

otorgamiento y seguimiento del crédito. 

Sobre la eficiencia en la atención de créditos la Financiera es calificada 

por los clientes con el 73% de afirmaciones indicándose que el personal que 

labora en la Financiera Credialfa siempre atiende con profesionalismo y trato 

respetuoso (tabla 3). 
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Tabla 3.  

¿El personal que labora en la Financiera Credialfa atiende con   profesionalismo 

y trato respetuoso? 

Medición  fo % 

Nunca 0 0% 

Casi nunca 2 4% 

A veces 3 8% 

Casi siempre 6 15% 

Siempre 29 73% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

Una gran mayoría de clientes percibe que la Financiera tiene personal 

cuyo trato es respetuoso y profesional (figura 2). 

 

Figura 3.  

¿El personal que labora en la Financiera Credialfa atiende con   profesionalismo 

y trato respetuoso? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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La eficiencia en la atención de créditos es valorada por los clientes desde 

la evaluación ágil y correcta del crédito, por ello le tienen confianza al personal 

que la financiera. desembolso rápido, gestión efectiva del riesgo crediticio. Al 

68% de los clientes siempre le causa confianza el personal que atiende en la 

Financiera; 17% casi siempre; 11% a veces; 3% casi nunca y 1% nunca (tabla 

4) 
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Tabla 4.  

¿Le causa confianza el personal que atiende en la Financiera Credialfa? 

Medición  fo % 

Nunca 0 1% 

Casi nunca 1 3% 

A veces 4 11% 

Casi siempre 7 17% 

Siempre 27 68% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

 

Figura 4.  

¿Le causa confianza el personal que atiende en la Financiera Credialfa? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

Los clientes en el 56% argumentan que siempre se atiende con rapidez la 

solicita, aprobación y desembolso de crédito; 18% casi siempre; 13% a veces; 

8% casi nunca y el 5% nunca (tabla 5). 
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Tabla 5.  

¿Se atiende con rapidez la solicitud, aprobación y desembolso de crédito? 

Medición  fo % 

Nunca 2 5% 

Casi nunca 3 8% 

A veces 5 13% 

Casi siempre 7 18% 

Siempre 22 56% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

 

 

Figura 5.  

¿Se atiende con rapidez la solicitud, aprobación y desembolso de crédito? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

Sobre la pregunta si el personal si demuestra empatía en cada atención 

de crédito, las afirmaciones centran su atención en el 60% que siempre lo 

demuestran; 17% casi siempre; 10% a veces; 8% casi nunca y el 5% nunca (tabla 

6). 
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Tabla 6.  

¿El personal demuestra empatía en cada atención de crédito? 

Medición  fo % 

Nunca 2 5% 

Casi nunca 3 8% 

A veces 4 10% 

Casi siempre 7 17% 

Siempre 24 60% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

 

Figura 6.  

¿El personal demuestra empatía en cada atención de crédito? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

El 50% de los clientes afirman que el personal que labora en la Financiera 

siempre le ofrece soluciones ágiles y trato amable; 35% casi siempre; 10% a 

veces y 5% casi nunca (tabla 7). 
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Tabla 7.  

¿El personal que labora en la Financiera Credialfa le ofrece soluciones ágiles y 

trato amable? 

Medición  fo % 

Nunca 0 0% 

Casi nunca 2 5% 

A veces 4 10% 

Casi siempre 14 35% 

Siempre 20 50% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

 

Figura 7.  

¿El personal que labora en la Financiera Credialfa le ofrece soluciones ágiles y 

trato amable? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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4.1.2 Variable: Satisfacción del cliente 

4.1.2.1 Dimensión de calidad percibida 

La calidad percibida por clientes de la Financiera Credialfa depende del 

uso de plataformas digitales para aprobar, créditos, capacitación del personal, 

equipos bien entrenados, créditos que se canalizan de manera rápida y objetiva 

y respuesta rápida a dudas a pago o modificaciones de contratos. 

El 66% de los clientes están de acuerdo que siempre tuvieron facilidades 

para acceder a un crédito en la Financiera; 18% casi siempre; 7% a veces; 6% 

casi nunca y 3% nunca (tabla 8). 

 

Tabla 8.  

¿Tuvo facilidades para acceder a un crédito en la Financiera Credialfa? 

Medición  fo % 

Nunca 1 3% 

Casi nunca 2 6% 

A veces 3 7% 

Casi siempre 7 18% 

Siempre 26 66% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

Es importante que los procesos de crédito sean inmediatos, puesto que el 

cliente solicita un crédito, porque tiene una necesidad financiera urgente. Al 

otorgar un crédito de manera rápida genera una sensación de agilidad y 

confianza por parte del cliente. El cliente se siente valorado y atendido a tiempo. 
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Figura 8.  

¿Tuvo facilidades para acceder a un crédito en la Financiera Credialfa? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

Sobre la valoración de la atención personalizada de la Financiera, los 

clientes califican en el 51% que existe una atención personalizada; 22% casi 

siempre; 16% a veces; 8% casi nunca y el 3% nunca (tabla 9). 

 

Tabla 9.  

¿Valora usted la atención personalizada de la Financiera Credialfa? 

Medición  fo % 

Nunca 1 3% 

Casi nunca 3 8% 

A veces 6 16% 

Casi siempre 9 22% 

Siempre 20 51% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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Figura 9.  

¿Valora usted la atención personalizada de la Financiera Credialfa? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

El 58% de los clientes califica que el personal que labora en la Financiera 

es atento ante la solicitud de un crédito; 26% casi siempre; 10% a veces; 4% casi 

nunca y 2% nunca (tabla 10) 

 

Tabla 10.  

¿El personal que labora en la Financiera Credialfa es atento ante la solicitud de 

un crédito? 

Medición  fo % 

Nunca 1 2% 

Casi nunca 2 4% 

A veces 4 10% 

Casi siempre 10 26% 

Siempre 23 58% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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Figura 10.  

¿El personal que labora en la Financiera Credialfa es atento ante la solicitud de 

un crédito? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

 

4.1.2.2 Dimensión de expectativas de los clientes 

Las expectativas de los clientes dependen del tiempo de atención de las 

solicitudes de créditos, monto aprobado, plazos, tasas de interés y condiciones 

del préstamo, lo que incrementa la confianza hacia la Financiera. Las 

expectativas implican que los procesos de créditos deben estar bien 

estructurados, con capacitación del personal y uso de tecnología adecuada. Con 

ello se reduciría los errores en la evaluación crediticia, cálculos de pagos y 

documentación requerida, menos frustración para el cliente y mayor percepción 

de profesionalismo. El 71% de los clientes califican que los procesos de 

evaluación y aprobación de crédito son ágiles en la Financiera; 12% casi 

siempre; 10% a veces; 5% casi nunca y 2% nunca (tabla 11). 
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Tabla 11.  

¿Los procesos de evaluación y aprobación de crédito son ágiles en la Financiera 

Credialfa? 

Medición  fo % 

Nunca 1 2% 

Casi nunca 2 5% 

A veces 4 10% 

Casi siempre 5 12% 

Siempre 28 71% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

 

Figura 11.  

¿Los procesos de evaluación y aprobación de crédito son ágiles en la Financiera 

Credialfa? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

El 73% de clientes perciben que el personal que labora en la Financiera 

le comunica con claridad las tasas de interés y comisiones de crédito; 22% casi 

siempre y 5% a veces (tabla 12).   
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Tabla 12.  

¿El personal que labora en la Financiera Credialfa le comunica con claridad las 

tasas de interés y comisiones de crédito? 

 fo % 

Nunca 0 0% 

Casi nunca 0 0% 

A veces 2 5% 

Casi siempre 9 22% 

Siempre 29 73% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

 

Figura 12.  

¿El personal que labora en la Financiera Credialfa le comunica con claridad las 

tasas de interés y comisiones de crédito? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

El 34% siempre tiene facilidades de acceso a un crédito por medio de 

herramientas digitales; 23% casi siempre; 7% a veces; 16% casi nunca y 20% 

nunca (tabla 13). 
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Tabla 13.  

¿Tiene facilidades de acceso un crédito por medio de herramientas digitales? 

Medición  fo % 

Nunca 8 20% 

Casi nunca 6 16% 

A veces 3 7% 

Casi siempre 9 23% 

Siempre 14 34% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

 

Figura 13.  

¿Tiene facilidades de acceso un crédito por medio de herramientas digitales? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

 

4.1.2.3 Dimensión de quejas de los clientes 

Una atención eficiente no solo es rápida, también puede ser más 

personalizada gracias al uso de sistemas que analizan las necesidades del 

cliente, de lo contrario surgen las quejas. 
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La eficiencia en la atención de créditos no solo es una ventaja operativa 

para Financiera Credialfa, también es el motor fundamental de la satisfacción del 

cliente. Mientras más ágil y transparente sea la gestión crediticia, mayor será el 

nivel de satisfacción y fidelidad del cliente, con menor grado de quejas. 

Una gestión eficiente reduce quejas en documentación, cálculos o 

trámites innecesarios, evita retrasos y malentendidos. El cliente valora la 

precisión y se siente bien atendido. El 38% de los clientes percibe que los 

intereses son demasiados altos; 7% casi siempre; 5% a veces; 27% casi nunca 

y el 23% nunca (tabla 14). 

 

Tabla 14.  

¿Los intereses son demasiado altos? 

Medición  fo % 

Nunca 9 23% 

Casi nunca 11 27% 

A veces 2 5% 

Casi siempre 3 7% 

Siempre 15 38% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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Figura 14.  

¿Los intereses son demasiado altos? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

Se percibe por el 64% de los clientes que el personal que labora en la 

Financiera siempre le explica con claridad las condiciones de crédito; 21% casi 

siempre; 11% a veces; 3% casi nunca y 1% nunca. 

 

Tabla 15.  

¿El personal que labora en la Financiera Credialfa le explica con claridad las 

condiciones de crédito? 

Medición  fo % 

Nunca 0 1% 

Casi nunca 1 3% 

A veces 4 11% 

Casi siempre 8 21% 

Siempre 26 64% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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Figura 15.  

¿El personal que labora en la Financiera Credialfa le explica con claridad las 

condiciones de crédito? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

El 46% de los clientes percibe que nunca tuvo retrasos en la aprobación 

de su crédito; 23% casi nunca; 16% a veces; 8% casi siempre y 7% siempre 

(tabla 16). 

 

Tabla 16.  

¿Tuvo retrasos en la aprobación de su crédito? 

Medición  fo % 

Nunca 18 46% 

Casi nunca 9 23% 

A veces 6 16% 

Casi siempre 3 8% 

Siempre 3 7% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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Figura 16.  

¿Tuvo retrasos en la aprobación de su crédito? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

El 55% de los clientes siempre tuvieron larga espera para la obtención de 

un crédito; 24% casi nunca; 11% siempre; 6% casi siempre y el 4% a veces (tabla 

17). 

 

Tabla 17.  

¿Tuvo larga espera para la obtención de un crédito? 

Medición  fo % 

Nunca 22 55% 

Casi nunca 10 24% 

A veces 2 4% 

Casi siempre 2 6% 

Siempre 4 11% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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Figura 17.  

¿Tuvo larga espera para la obtención de un crédito? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

 

4.1.2.4 Dimensión de lealtad de los clientes 

El 70% de los clientes perciben que la Financiera si le genera confianza; 

18% casi siempre; 18% casi siempre y 12% a veces (tabla 18). 

 

Tabla 18.  

¿Actualmente, le genera confianza la Financiera Credialfa? 

Medición  fo % 

Nunca 0 0% 

Casi nunca 0 0% 

A veces 5 12% 

Casi siempre 7 18% 

Siempre 28 70% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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Figura 18.  

¿Actualmente, le genera confianza la Financiera Credialfa? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

El 69% de los clientes considera eficiente y transparente la aprobación de 

crédito; 16% casi siempre; 9% a veces; 4% casi nunca y el 2% nunca (tabla 19). 

 

Tabla 19.  

¿Considera eficiente y transparente la aprobación de crédito? 

Medición  fo % 

Nunca 1 2% 

Casi nunca 2 4% 

A veces 4 9% 

Casi siempre 6 16% 

Siempre 28 69% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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Figura 19.  

¿Considera eficiente y transparente la aprobación de crédito? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

El 35% de lis clientes percibe que la Financiera no muestra flexibilidad en 

el otorgamiento de crédito; 12% casi nunca; 5% a veces; 14% casi siempre y el 

34% siempre (tabla 20). 

 

Tabla 20.  

¿La Financiera Credialfa muestra flexibilidad en el otorgamiento de crédito? 

Medición  fo % 

Nunca 14 35% 

Casi nunca 5 12% 

A veces 2 5% 

Casi siempre 6 14% 

Siempre 14 34% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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Figura 20. 

¿La Financiera Credialfa muestra flexibilidad en el otorgamiento de crédito? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

El 27% siempre tiene facilidades de acceso de crédito por medio de 

herramientas digitales; 14% casi siempre; 15% a veces; 9% casi nunca y 35% 

nunca (tabla 21). 

 

Tabla 21.  

¿Tiene facilidades de acceso un crédito por medio de herramientas digitales? 

Medición  fo % 

Nunca 14 35% 

Casi nunca 4 9% 

A veces 6 15% 

Casi siempre 6 14% 

Siempre 11 27% 

Total 40 100% 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 
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Figura 21.  

¿Tiene facilidades de acceso un crédito por medio de digitales? 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

 

4.2 Prueba de hipótesis 

4.2.1 H1: 

La prueba estadística corresponde al siguiente supuesto: “La eficiencia en 

la atención de créditos si está relacionada significativamente con la calidad 

percibida por los clientes”. La evidencia estadística obtuvo un coeficiente Kendall 

de 0.827 el que demuestra una correlación, fuerte (tabla 22). Es decir, mientras 

más ´rápida sea la atención del servicio de crédito se garantizará un mejor 

proceso de atención con agilidad en los trámites reduciendo los tiempos de 

espera en beneficio de los clientes. Dado el valor cercano a 1 se demuestra una 

relación positiva. 
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Tabla 22.  

Test correlacional entre la eficiencia en la atención de créditos y la calidad 

percibida por los clientes 

 

Eficiencia en la 

atención de créditos 

Calidad percibida 

por los clientes 

Tau_b 

de 

Kendall 

Eficiencia en la 

atención de 

créditos 

Parámetro de 

correlación 

1,000 ,827 

Sig. . ,000 

   

Calidad percibida 

por los clientes 

Parámetro de 

correlación 

 1,000 

Sig.  . 

  
 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

4.2.2 H2: 

La prueba estadística corresponde al siguiente supuesto: “Si es 

significativa la relación entre la eficiencia de la atención de créditos y las 

expectativas de los clientes”. El coeficiente determina una correlación fuerte de 

0.888 con una alta significancia (tabla 23). Cuanto más eficiente sea la atención 

de los créditos según las necesidades de los clientes se logrará cumplir con las 

expectativas de los clientes. La valoración de lo que esperan los clientes es un 

factor que debe guardar relación con la atención con enfoque proactivo y 

empático. Dado el valor cercano a 1 se demuestra una relación positiva. 
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Tabla 23.  

Test correlacional entre la eficiencia en la atención de créditos y las expectativas 

de los clientes 

 

Eficiencia en la 

atención de 

créditos 

Expectativas de 

los clientes 

Tau_b 

de 

Kendall 

Eficiencia en la 

atención de 

créditos 

Parámetro de 

correlación 

1,000 ,888 

Sig. . ,000 

   

Expectativas de 

los clientes 

Parámetro de 

correlación 

 1,000 

Sig.  . 

  
 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

4.2.3 H3: 

La prueba estadística corresponde al siguiente supuesto: “La eficiencia de 

la atención de créditos se relaciona significativamente con las quejas de los 

clientes”. La prueba de correlación indica la existencia de una fuerte correlación 

de 0.707, significativa entre la eficiencia en la atención de créditos y las quejas 

de los clientes (tabla 24). Es decir, a mayor eficiencia en la atención de crédito 

se reducirán las quejas. Lo que induce a gestionar soluciones rápidas ante 

reclamos ya que puede influenciar en las redes sociales y otros de no 

gestionarse con anticipación. Dado el valor cercano a 1 se demuestra una 

relación positiva. 
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Tabla 24.  

Test correlacional entre la eficiencia en la atención de créditos y las quejas de 

los clientes 

 

Eficiencia en la 

atención de 

créditos 

Quejas de los 

clientes 

Tau_b 

de 

Kendall 

Eficiencia en la 

atención de 

créditos 

Parámetro de 

correlación 

1,000 ,707 

Sig. . ,000 

   

Quejas de los 

clientes 

Parámetro de 

correlación 

 1,000 

Sig.  . 

  
 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

4.2.4 H4: 

La prueba estadística corresponde al siguiente supuesto: “Si existe 

relación significativa entre la eficiencia de la atención de créditos y la lealtad de 

los clientes”. La correlación obtenida resultó ser positiva y altamente significativa 

de 0.759, explica que a mayor eficiencia en la atención de créditos mejor será la 

lealtad de los clientes (tabla 25). Ello dependerá de la capacitación del personal 

para que sea resolutivo, empático y amable con los clientes. Dado el valor 

cercano a 1 se demuestra una relación positiva. 
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Tabla 25.  

Test correlacional entre la eficiencia en la atención de créditos y la lealtad de los 

clientes 

 

Eficiencia en la 

atención de 

créditos 

Lealtad de los 

clientes 

Tau_b 

de 

Kendall 

Eficiencia en la 

atención de 

créditos 

Parámetro de 

correlación 

1,000 ,759 

Sig. . ,000 

   

Lealtad de los 

clientes 

Parámetro de 

correlación 

 1,000 

Sig.  . 

  
 

Nota: Interacción hecha a partir de encuestas. 

4.3 Diseminación de los hallazgos 

Peves (2023) explica que los canales de comunicación son fundamentales 

para lograr cercanía con la experiencia de los clientes. La compañía de telefonía 

en el país tiene baja puntuación en experiencia con el cliente debido a las quejas 

frecuentes sobre el exceso de promesas al momento de la venta. Concluye que, 

las redes sociales son preferidas para hacer una radiografía de marcas. 

Ramírez (2025) destaca que el BBVA en el país es el segundo banco con 

mayores colocaciones de créditos. A pesas de los problemas al que estuvo 

expuesto el sistema financiero durante el 2024, la cartera de créditos mejoró por 

la mayor dinámica económica y menor inflación. Se intensificó los esfuerzos de 
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cobranza con visitas personalizadas que focalizaron a clientes sumamente 

estratégicos, con ello se logró reducir el riesgo y se mejoró la calidad de la 

cartera. 

Velito (2025) identifica que la lealtad del cliente hoy en día es más flexible, 

depende del contexto del consumo peruano. Esta situación lleva a pensar como 

adaptarse al portafolio según las expectativas. Por ello, es importante construir 

elementos que identifiquen al cliente según los atributos de significancia, 

diferenciación y saliencia para crear predisposición en la compra frente a un 

mercado altamente dinámico. La lealtad de cliente varía de acuerdo a la ocasión 

de consumo. Concluye que, persisten desafíos, pero a su vez oportunidades ya 

que el mercado carece de marcas fuertes o robustas, puesto que solo el 7% de 

las marcas en el Perú presentan elevados niveles de saliencia y bajos de 

diferenciación afectando la capacidad de competir. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA: Se confirma que la eficiencia de la atención de créditos tiene 

relación significativa con la satisfacción de los clientes en la 

Financiera Credialfa. Mientras exista eficiencia en la atención de 

créditos, la probabilidad de satisfacción del cliente es mayor. 

SEGUNDA: Se evidencia que la eficiencia en la atención de créditos si está 

relacionada significativamente con la calidad percibida por los 

clientes con una correlación de grado fuerte, Tau resultó probar el 

grado de significancia positiva de 0.827 con un p-valor menor al 

0.01. 

TERCERA:  Se demostró que si es significativa la relación entre la eficiencia de 

la atención de créditos y las expectativas de los clientes. La 

correlación Tau indica un valor positivo y significativo de 0.888 que 

se ajusta a una correlación de grado fuerte. 

CUARTA:  Se evidencia que la eficiencia de la atención de créditos se 

relaciona significativamente con las quejas de los clientes. Tau 

igual a 0.707 indica una correlación de grado fuerte y positiva 

corroborado por un p-valor menor al 0.01. 

QUINTA:  Se prueba que, si existe relación significativa entre la eficiencia de 

la atención de créditos y la lealtad de los clientes, cuya correlación 

resultó positiva y significativa de 0.759 evidenciando la existencia 

de correlación fuerte. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: A la Financiera Credialfa garantizar la rapidez y eficiencia en la 

atención ágil para crear confianza en los clientes. Garantizar un 

nivel de capitalización para afrontar pérdidas. La política de 

capitalización debe estar alineada a las expectativas de crecimiento 

de la empresa.  

SEGUNDA:  A la Financiera Credialfa enfocar mayor empatía y comunicación 

con los clientes para generar experiencias positivas. Optimizar los 

procesos de atención de los créditos para crear sinergias positivas 

en los clientes. Realizar estudio de mercado acerca de la 

percepción de los clientes sobre el servicio de crédito para mejorar 

la atención eficiente. 

TERCERA:  A la Financiera Credialfa reforzar la experiencia y relación continua 

con el cliente para mejorar sus expectativas. Realizar estudio de 

mercado para identificar la insatisfacción de los clientes para evitar 

problemas de pérdida de clientes. 

CUARTA:  A la Financiera Credialfa fortalecer soluciones personalizadas 

frente a las quejas de los clientes, adaptarse a las necesidades de 

cada cliente para elevar la satisfacción. Cumplir con el servicio de 

crédito según las expectativas del cliente con procesos simples, 

rápidos e intuitivos. 

QUINTA:  A la Financiera Credialfa fortalecer la transparencia puesto que los 

clientes valoran la manera honesta como se manejan las tasas de 

interés, plazos y condiciones de crédito lo que eleva la lealtad y 
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satisfacción de los clientes. Escuchar las opiniones del cliente para 

incorporar mejoras con feedback continuo e innovación constante. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TESIS: EFICIENCIA EN LA ATENCIÓN DE CRÉDITOS Y LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES EN LA FINANCIERA 

CREDIALFA, JULIACA 2025 

Interrogantes Objetivos Hipótesis Variable Metodología 

Problema general Objetivo general Hipótesis general Variable 1 

✓ Eficiencia en la atención 

de créditos  

 

Variable 2  

✓ Satisfacción de los 

clientes 

Diseño 

- No experimental 

- Cuantitativo 

 

Tipo 

- Aplicada 

 

Nivel 

- Correlacional 

 

Métodos 

- Deductivo 

- Analítico 

 

Población 

- 40 clientes 

Muestra 

- 40 clientes 

 

Test de correlación 

- Tau b de Kendall 

¿De qué manera se 

relaciona la eficiencia 

de la atención de 

créditos y la satisfacción 

de los clientes en la 

Financiera Credialfa, 

Juliaca 2025? 

Estimar de qué manera 

se relaciona la 

eficiencia de la atención 

de créditos y la 

satisfacción de los 

clientes en la Financiera 

Credialfa, Juliaca 2025 

La eficiencia de la atención de 

créditos tiene relación 

significativa con la 

satisfacción de los clientes en 

la Financiera Credialfa, 

Juliaca 2025 

Problemas 

específicos 

Objetivos específicos Hipótesis específica 

¿Esta la eficiencia en la 

atención de créditos 

relacionada con la 

calidad percibida por los 

clientes en la Financiera 

Credialfa, Juliaca 2025? 

Explicar si esta la 

eficiencia en la atención 

de créditos relacionada 

con la calidad percibida 

por los clientes en la 

Financiera Credialfa, 

Juliaca 2025 

La eficiencia en la atención de 

créditos si está relacionada 

significativamente con la 

calidad percibida por los 

clientes en la Financiera 

Credialfa, Juliaca 2025 

¿Es significativa la 

relación entre la 

eficiencia de la atención 

Evaluar si es 

significativa la relación 

entre la eficiencia de la 

Si es significativa la relación 

entre la eficiencia de la 

atención de créditos y las 
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de créditos y las 

expectativas de los 

clientes en la Financiera 

Credialfa, Juliaca 2025? 

atención de créditos y 

las expectativas de los 

clientes en la Financiera 

Credialfa, Juliaca 2025 

expectativas de los clientes 

en la Financiera Credialfa, 

Juliaca 2025 

¿Cómo la eficiencia de 

la atención de créditos 

se relaciona con las 

quejas de los clientes en 

la Financiera Credialfa, 

Juliaca 2025? 

Determinar cómo la 

eficiencia de la atención 

de créditos se relaciona 

con las quejas de los 

clientes en la Financiera 

Credialfa, Juliaca 2025 

La eficiencia de la atención de 

créditos se relaciona 

significativamente con las 

quejas de los clientes en la 

Financiera Credialfa, Juliaca 

2025 

  

¿Existe relación entre la 

eficiencia de la atención 

de créditos y la lealtad 

de los clientes en la 

Financiera Credialfa, 

Juliaca 2025? 

Analizar si existe 

relación entre la 

eficiencia de la atención 

de créditos y la lealtad 

de los clientes en la 

Financiera Credialfa, 

Juliaca 2025 

Si existe relación significativa 

entre la eficiencia de la 

atención de créditos y la 

lealtad de los clientes en la 

Financiera Credialfa, Juliaca 

2025 
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ANEXO 2. ENCUESTA 

ENCUESTA 

Tesis: Eficiencia en la atención de créditos y la satisfacción de los clientes en la 

Financiera Credialfa, Juliaca 2025 

 Día:  …../…../………                     Lugar:……………………..  N°:…………………. 

Nunca =1        Casi Nunca = 2         A veces = 3      Casi siempre = 4    Siempre 

= 5 

Marque con un aspa la siguiente encuesta:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

Variable: Eficiencia en la atención de créditos 

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 
Siempre 

a) ¿El personal que labora en la 

Financiera Credialfa atiende con   

profesionalismo y trato respetuoso? 

         

b) ¿Le causa confianza el personal que 

atiende en la Financiera Credialfa? 
         

c) ¿Se atiende con rapidez la solicitud, 

aprobación y desembolso de 

crédito? 

         

d) ¿El personal demuestra empatía en 

cada atención de crédito? 
         

e) ¿El personal que labora en la 

Financiera Credialfa le ofrece 

soluciones ágiles y trato amable? 
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Variable: Satisfacción de los clientes 

DIMENSIÓN 1: Calidad percibida 

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 

Siempre 

a) ¿Tuvo facilidades para acceder a 

un crédito en la Financiera 

Credialfa?         

 

b) ¿Valora usted la atención 

personalizada de la Financiera 

Credialfa?         

 

c) ¿El personal que labora en la 

Financiera Credialfa es atento 

ante la solicitud de un crédito?         

 

DIMENSIÓN 2: Expectativas de los clientes 

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 
Siempre 

a) ¿Los procesos de evaluación y 

aprobación de crédito son ágiles 

en la Financiera Credialfa? 

         

b) ¿El personal que labora en la 

Financiera Credialfa le comunica 

con claridad las tasas de interés 

y comisiones de crédito? 

         

c) ¿Tiene facilidades de acceso un 

crédito por medio de 

herramientas digitales? 
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DIMENSIÓN 3: Quejas de los clientes  

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 

Siempre 

a) ¿Los intereses son demasiado 

altos?         

 

b) ¿El personal que labora en la 

Financiera Credialfa le explica 

con claridad las condiciones de 

crédito?         

 

c) ¿Tuvo retrasos en la aprobación 

de su crédito?         

 

d) ¿Tuvo larga espera para la 

obtención de un crédito?     

 

DIMENSIÓN 4: Lealtad de los clientes  

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre 

Siempre 

a) ¿Actualmente, le genera 

confianza la Financiera 

Credialfa?         

 

b) ¿Considera eficiente y 

transparente la aprobación de 

crédito?         

 

c) ¿La Financiera Credialfa muestra 

flexibilidad en el otorgamiento de 

crédito?         

 

d) ¿Se beneficia con tasas de 

interés preferencial?     

 

Gracias 
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ANEXO 3. PROCESAMIENTO DE DATOS 
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ANEXO 4. PANEL DE FOTO 

Vista del personal que labora en la Financiera Credialfa 
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Vista del equipamiento de la Financiera Credialfa 
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Vista de la las instalaciones de la Financiera Credialfa 
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 ANEXO 5. VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

Opinión de experto 

I. DATOS DEL EXPERTO 

Apellidos y  

1. Nombres: Huacani Sucasaca Yudy 

2. Cargo e institución donde labora: Docente de la UANCV 

3. Nombre del instrumento motivo de evaluación: ENCUESTA 

4. Autor del instrumento: Rosmery Mendoza Pampa 

II. PUNTOS DE VALIDACIÓN 

DIMENSIONES INDICADORES 

Deficiente Regular Buena 
Muy 

buena 
Excelente 

0 - 20% 21 - 40% 41 - 60% 61 - 80% 
81 - 

100% 

1.  CLARIDAD 
Está formulado con lenguaje 

apropiado 
    98% 

2. OBJETIVIDAD 
Está expresado en base a la 

realidad local 
    99% 

3. ACTUALIDAD 
Adecuado al avance de la 

ciencia  
    98% 

4. ORGANIZACIÓN Existe una organización lógica     98% 

5. SUFICIENCIA 
Comprende los aspectos en 

cantidad y calidad 
    98% 

6. INTENCIONALIDAD 
Adecuado para la mejora de las 

unidades de estudio 
    98% 

7. CONSISTENCIA 
Basado en aspectos teóricos-

científicos  
    99% 

8. COHERENCIA 
Entre los índices, indicadores y 

las dimensiones 
    99% 

9. METODOLOGÍA 
La estrategia responde al 

propósito del diagnóstico 
    99% 

 

III. OPINIÓN DE APLICABILIDAD: Se recomienda la ejecución de la tesis. 

 

IV. PROMEDIO DE VALORACIÓN: 

 

Lugar y fecha: 01/ 04/ 2025       

 

                                      

 

99 % 
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Yudy Huacani Sucasaca 

 

DNI N° 40673820   Cel.: 989 574722 
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