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RESOLUCION N° 110-2025-D-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 01 de julic del 2025

VISTOS: El Oficio No 018-2025-DUI-FCCF-UANCYV de fecha 30 de junio dei 2025, emitido por la Unidad
de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, y el Expediente N° CU - 4684
presentado por el (1a) Bachiller: MENDOZA PAMPA ROSMERY, quien solicita nominacion de
jurados, fecha y hora de sustentacion, para rendir el eéxamen de sustentacion y defensa de |a tesis
titulada: EFICIENCIA EN LA ATENCION DE CREDITOS Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN
LA FINANCIERA CREDIALFA, JULIACA 2025, conducente para optar el Titulo profesional de
CONTADOR PUBLICO, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la
Facultad de Ciencias Contables y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad

CONSIDERANDO
Que. de conformidad con el articulo 8° numeral b) del Reglamento General de Grados y Titulos de la

UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinién favorable de la Directora de la Unidad de Investigacion y la Decana de la Facuitad
de Ciencias Contables y Financieras, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del Reglamento Interno
de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R

SE RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe Final de Ia
Investigacion (borrador de Tesis) el (la) bachiller: MENDOZA PAMPA ROSMERY, sorteo de jurado de la
Tesis titulada' EFICIENCIA EN LA ATENCION DE CREDITOS Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
EN LA FINANCIERA CREDIALFA, JULIACA 2025, para optar el Titulo profesional de CONTADOR
PUBLICO en virtud de los considerandos expuestos

ARTICULO SEGUNDO: NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de la tesis a los
siguientes docentes ordinarios:

Presidente - Dra. BERTHA BEJAR PARRA

1er Miembro Dr HILARIO CONDORI MAMANI

2do Miembro ~ Dr ULISES AGUILAR PINTO

Asesor Dra YUDY HUACANI SUCASACA
ARTICULO TERCERO.- PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Lugar - Salon de Grados de la FCCF
Fecha - VIERNES, 04 de julio del 2025
Hora 10:00a.m

ARTICULO CUARTO.- DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la facultad, secretarias
académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

”~ s )
DISTRIBUCION: “
Jurados 13]
Interesados (RH
Archivo (n
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RESOLUCION N°053-2025-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 28 de mayc del 2025

Visto: el Expediente N° 3268 de fecha 29 de abril del 2025, del Bach. MENDOZA
PAMPA ROSMERY, quien solicita Revision de Informe Final de la Investigacion (Borrador de
Tesis) y el Anexo (04 o 05) "Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacion” que fue
revisada por el Comité de Investigacién de la Facuitad de Ciencias Contables y Financieras,

Escuela Profesional de Contabilidad

CONSIDERANDO

Que. las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera

Casa Superior de Estudios
Que, el (la) Bach MENDOZA PAMPA ROSMERY, quien solicita la revision y

aprobacion de la propuesta de Investigacién titulado EFICIENCIA EN LA ATENCION DE
CREDITOS Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA FINANCIERA CREDIALFA,
JULIACA 2025, asimismo fue aprobado para su ejecucion de informe final (borrador de tesis)
con RESOLUCION N° 033-2025-DUI-FCCF-UANCV-J, conducente para optar el Titulo

profesional de CONTADOR PUBLICO, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-

2023-UANCV-CU-R

Que, e! Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la propuesta de
investigacion
Que. el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad, corroboro |a propuesta del (a) ASESOR (a)

DRA. YUDY HUACANI SUCASACA

. quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en el

proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) y.

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N® 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y

Financieras
SE RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del

tema EFICIENCIA EN LA ATENCION DE CREDITOS Y LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN LA FINANCIERA CREDIALFA, JULIACA 2025, presentado por el (ia) Bachiller:
MENDOZA PAMPA ROSMERY, para optar el Titulo profesional de CONTADOR PUBLICO, en
virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RATIFICAR como ASESOR(a) al: DRA. YUDY HUACANI

SUCASACA )
ARTICULO TERCEROQ: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
DISTRIBUCION;

- Interesados (1
- Archivo !

ARECTOR
INVESTIGACION FCCF
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RESOLUCION N° 033 - 2025-DUI-FCCF-UANCV-J
Juliaca, 15 de abril del 2025

— 1462 de fecha 31 de marzo del 2025, el cual solicita
Revisién de Propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la
Propuesta de Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facuitad de
Ciencias Contables y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad

CONSIDERANDO

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas gue agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera

Casa Supericr de Estudios.
Que, el (la) Bach. MENDOZA PAMPA ROSMERY, quien solicita la revision y

aprobacién de la propuesta de Investigacion titulado: EFICIENCIA EN LA ATENCION DE
CREDITOS Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA FINANCIERA CREDIALFA,
JULIACA 2025, la misma que pertenece a la linea de investigacién: ECONOMIA SECTORIAL-
P15, conducente para optar el Titulo profesional de CONTADOR PUBLICO, y

Visto: el Expediente N° 2025

Reglamento Interno de

Que. al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el
N° 0284-

Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién

2023-UANCV-CU-R

Que, el Comité
investigacion

Que, el Director de
y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad, corro
DRA. YUDY HUACANI SUCASACA

, quien debe estar acreditado y facultado para orien

proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) y,

de Investigacion emitio su opinion favorable a la propuesta de

la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contabies
boro la propuesta del (a) ASESOR (a)

tar y ayudar al asesorado en el

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°®
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N® 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y

Financieras

E RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA
PROPUESTA DE INVESTIGACION titulado EFICIENCIA EN LA ATENCION DE CREDITOS Y
LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA FINANCIERA CREDIALFA, JULIACA 2025,

presentado por el (la) Bachiller. MENDOZA PAMPA ROSMERY, en virtud de los considerados

expuestos.
ARTICULO SEGUNDO: RECONOCER como ASESOR(a) al (a): DRA. YUDY

HUACANI SUCASACA

ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, gueden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

DISTRIBUCION
Interesados n
- Archivo |1}
( ¢ [ &
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LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA
FINANCIERA CREDIALFA, JULIACA 2025

Datos de autor

Notabres'§ anellidos ROSMERY MENDOZA PAMPA

Tipo de documento de DNI

identidad

Numero de documento de 75876831

| identidad i
URL de ORCID https://orcid.org/0009-0001-065( )-9057

Datos de asesor

Nombres y apellidos YUDY HUACANI SUCASACA

Tipo de documento de | pnp

identidad
Niimero de documento de 40673820
identidad
URL de ORCID m?s_;, ‘orcid.org/0009-0008-32 75-5586

—

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BERTHA BEJAR PARRA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de
_identidad 02387777

Miembro del jurado 1
HILARIO CONDORI MAMANI
DNI

Nombres y apellidos

Tipo de documento

Nimero de documento de
2
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Miembro del jurado 2
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Agencia de financiamiento

Sin financiamiento

Ubicacion geografica de la
investigacion
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| —
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Nro, 75876831  cn micondicion de egresado de:

@ Escuela Profesional
[J Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Macstria o Doctorado

CONTABILIDAD ;

informo que he elaborado elfla (8 Tesis o O Trabajo de Investigacion, O Trabajo Académico
denominada:

EFICIENCIA EN LA ATENCION DE CREDITOS Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
EN LA FINANCIERA CREDIALFA, JULIACA 2025

Asesorado por: Dra. YUDY HUACANI SUCASACA B -

Es un tema original.

Declaro que cl presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, © similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de

investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas ¢n ¢l trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sca de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internct.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales

involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por ¢l trabajo final presentado. Lo
sefalado incluye responsabilidad pecuniaria incluido ¢l pago de multas u otros por los dafos y perjuicios

que sc ocasionen.
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RESUMEN

El objetivo de la tesis es estimar de qué manera se relaciona la eficiencia
de la atencion de créditos y la satisfaccion de los clientes en la Financiera
Credialfa, Juliaca 2025. El disefio de la metodologia data de la recoleccion de
fuente primaria de 40 clientes identificados en la Financiera como potenciales
clientes, cuyo método es el deductivo, disefio no experimental y prueba
estadistica Tau b de Kendall. Los resultados de Tau de 0.827 confirman que la
eficiencia en la atencion de créditos si esta relacionada significativamente con la
calidad percibida por los clientes. La correlacion Tau de 0.888 indican que, si es
significativa la relacion entre la eficiencia de la atencién de créditos y las
expectativas de los clientes. El valor Tau de 0.707 prueba que la eficiencia de la
atencion de créditos se relaciona significativamente con las quejas de los
clientes. Tau indica que, si existe relacion significativa entre la eficiencia de la
atencion de créditos y la lealtad de los clientes, en cuyo valor 0.759 se demuestra
una correlacion positiva. Concluye que la eficiencia de la atencion de créditos es
clave para atraer clientes satisfechos desde la simplificaciéon de requisitos,
comunicacién transparente, tiempos de respuesta agil, los que crean confianza
y lealtad en los clientes.

Palabras clave: Atenciéon de créditos, satisfaccion 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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INTRODUCCION

La atencion de créditos tiene una relacion vital con la satisfaccion de los
clientes, influye directamente en la forma de percibir de los clientes sobre la
entidad financiera que ofrece servicios. Hoy en dia, la calificacion crediticia
evalla sistematicamente la capacidad de pago de una persona para cumplir con
los pagos oportunos, se evalia la solvencia de crédito de los probables
deudores. Sin embargo, se carece de una adecuada atencion agil que brinde
informacion atil 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
Calificacion Crediticia” donde se reporta las deudas de los usuarios en el sistema
financiero y el acceso a la calificacion y lineas de crédito. El 46 por ciento de la
poblacién cuenta con un nivel medio en educacion sobre finanzas, 13 por ciento
presenta un nivel adecuado y el 41 por ciento no tiene ningun grado de
entendimiento sobre el manejo financiero (Gestion, 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 afios 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 motivacion surgio para encontrar respuesta frente a la satisfaccion

de los clientes y los créditos.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1 Descripcion del problema

Hoy en dia, se pone en relieve los mecanismos de gobernanza para la
satisfaccion del cliente (Khassawneh et al., 2024). El avance de la tecnologia en
el campo de la inteligencia artificial tiene aceptacion en la conduccion de los
negocios y mas aun en el manejo de créditos pues eleva la satisfaccion del
cliente, por la facilidad de uso y utilidad (Park et al., 2024). Estamos en una €poca
donde los consumidores le vienen dando prioridad a la sostenibilidad,
preferencia por las practicas éticas y en particular asocian con el valor emocional
(Shih et al., 2024).

El problema se presenta por cuestiones de carencia en la empatia en las
organizaciones crediticias como es el caso de la Financiera Credialfa, existen
limitaciones en la comunicacion, prolongados periodos de respuesta ante una
solicitud de crédito e incluso uso insuficiente de la tecnologia de inteligencia
artificial afectando a la satisfaccion 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 relacién. La relacién con los clientes ayuda a crear
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una relacién sélida con la empresa. No obstante, la cobertura crediticia no es
suficiente en el mercado nacional, puesto que la actividad econémica demanda
de créditos para impulsar la economia.

Factores similares se da a nivel local, puesto que existen entidades
financieras que carecen de una clara comunicacion, insuficiente uso de
tecnologia y alta rotacién de personal afectando a la satisfaccion del cliente.

Es asi, 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 tecnologias 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 gestion crediticia es un problema que afecta a los clientes que
esperan respuestas rapidas, a veces la evaluacion crediticia es extensa, en otros
casos la solicitud de crédito tiene criterios que no son claros.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢,De qué manera se relaciona la eficiencia de la atencién de créditos y la

satisfaccion de los clientes en la Financiera Credialfa, Juliaca 2025?
1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Esta la eficiencia en la atencién de créditos relacionada con la

calidad percibida por los clientes?

b) ¢ Es significativa la relacion entre la eficiencia de la atencién de

créditos y las expectativas de los clientes?
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C) ¢, Como la eficiencia de la atencién de créditos se relaciona con las
guejas de los clientes?
d) ¢ Existe relacion entre la eficiencia de la atencion de créditos y la
lealtad de los clientes?
1.3 Justificacion
1.3.1 Justificacion teorica
Estudiar la relacion que surge entre la atencion de los créditos y la
satisfaccion al cliente es crucial para mejorar la atencion de la Financiera
Credialfa, se aportara con la identificacion de fallas en la atencién.
1.3.2 Justificacién préactica
La Financiera Credialfa se beneficia con la investigacion pues se
fortalecen con las recomendaciones sobre las experiencias de los clientes y
respuestas acerca de la satisfaccion.
1.3.3 Justificacién metodoldgica
Existen los medios de analisis para el desarrollo de la tesis desde
instrumentos estadisticos como medios teoricos utilizados.
1.4 Objetivos de lainvestigacion
1.4.1 Objetivo general
Estimar de qué manera se relaciona la eficiencia de la atencion de créditos
y la satisfaccion de los clientes en la Financiera Credialfa, Juliaca 2025.
1.4.2 Objetivos especificos
a) Explicar si esta la eficiencia en la atenciéon de créditos relacionada
con la calidad percibida por los clientes.
b) Evaluar si es significativa la relacion entre la eficiencia de la

atencién de créditos y las expectativas de los clientes.
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C) Determinar como la eficiencia de la atencién de créditos se
relaciona con las quejas de los clientes.
d) Analizar si existe relacion entre la eficiencia de la atencion de
créditos y la lealtad de los clientes.
1.5 Hipoétesis
1.5.1 Hipétesis general
La eficiencia de la atencién de créditos tiene relacion significativa con la
satisfaccion de los clientes en la Financiera Credialfa, Juliaca 2025.
1.5.2 Hipoétesis especificas
a) La eficiencia en la atencion de créditos si estad relacionada
significativamente con la calidad percibida por los clientes.
b) Si es significativa la relacidén entre la eficiencia de la atencion de
créditos y las expectativas de los clientes.
C) La eficiencia de la atencibn de créditos se relaciona
significativamente con las quejas de los clientes.
d) Si existe relacién significativa entre la eficiencia de la atencion de
créditos y la lealtad de los clientes.
1.6 Variables
1.6.1 Variable 1:
v Eficiencia en la atencion de créditos
1.6.2 Variable 2:

v Satisfaccion de los clientes

1.6.3 Operacionalizacién de variables

Tabla 1. Operacionalizacién de variable
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Nota: Criterio personal.

Variable Concepto Dimension Indicador Técnica
V.1 Es la | v/ Atencion v/ Atencién  con | Encuesta
Eficiencia en la | experiencia oportuna de profesionalismo
atencién de | positiva de créditos v’ Trato
créditos garantizar la respetuoso

optimizacion v' Confianza del
de recursos personal
(SBS, 2025). v Rapidez a las
solicitudes
v Soluciones
agiles
V.2 Es el | 1. Calidad v Acceso al | Encuesta
Satisfaccion de | indicador percibida crédito
los clientes que mide si v Atencion
una cliente personalizada
cumple con v' Personal atento
sus 2. Expectativas | v' Agilidad en la
expectativas de los aprobacién de
y clientes créditos
necesidades v Claridad y
demandadas comunicacion
(Evans y de las tasas de
Lindsay, interés
2008). v Acceso a
medios
digitales
v' Intereses
3. Quejas de los demasiado
clientes elevados
v Retrasos en la
aprobacion de
créditos
v Larga espera
v' Confianza
4. Lealtad de los | v' Transparencia
clientes en el
otorgamiento
de créditos
v' Tasas
preferenciales
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CAPITULO Il

FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1 Antecedentes
2.2.1 Internacional

Yang et al. (2025) en su estudio demuestran que la intensificacién de la
competencia en el mercado esta llevando a que los minoristas replanteen
estrategias de precios y promocion. Todo con la finalidad de diferenciarse y
elevar la satisfaccion del cliente en un mercado de rapida evolucion.

Hossain et al. (2024) demuestran que la satisfaccidon del cliente depende
de la aceptacion 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 satisfaccién del cliente. En
una muestra de 280 clientes de la banca en linea en el sector bancario islamico
de Bangladesh estim6 que la fiabilidad es el factor con mayor impacto en la
satisfaccion del cliente, proporciona en los bancos una venta competitiva. Por
tal, recomienda utilizar estrategias y politicas destinadas a la mejora de la
experiencia del cliente.

Montani et al. (Montani et al., 2024) en su estudio confirma que el existe
relacion entre el agotamiento emocional del equipo con la innovacion del equipo

y la satisfaccion 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 accion.

Westin et al. (2024) en su estudio examinan desde la evaluacion teorica
que la satisfaccion percibida por los clientes depende de la su organizacion
proveedora sea sostenible. Dado los criterios de percepcion de los clientes
indican que la satisfaccion del cliente es mejor cuantas mas recompensas existe.
2.2.2 Nacional

Ramirez (2025) explica que en el Peru los créditos se destinardn a
sectores como la pesca, agricultura, servicios publicos y construccion, se estima
un mayor crecimiento de créditos de pymes. Para tal crecimiento se enfatiza
tener cuidado con las expectativas de los indicadores macroeconémicos desde
el crecimiento del PIB, control de la inflacion, tipo de cambio menos volatil entre
otros. Sin embargo, se recalca que una de las dificultades de los clientes es la
rigurosa evaluacion de los créditos que las entidades financieras realizan lo que
se deberia tomar con mayor cautela. Finalmente concluye que la inestabilidad
politica por las elecciones del 2026 se convierte en un riesgo negativo para el
dinamismo crediticio.

2.2 Basesteoricas
2.2.1 Eficiencia en la atencion de créditos

Comprende la capacidad de la entidad financiera para gestionar y
procesar solicitudes de crédito de manera precisa, rapida y satisfactoria (SBS,
2025). La eficiencia se refiere a la optimizaciébn de recursos humanos,
tecnologicos, financieros, asi como la calidad del servicio durante la solicitud,

aprobacion y desembolso de crédito. Al optimizar estos puntos, no solo se
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beneficia al cliente con un servicio agil y confiable, sino que también se reducen
costos operativos y se mejora la reputacion de la institucion.
2.2.2 Componentes de la eficiencia en la atencién de créditos

Es importante la rapidez, la precision, la reduccion de errores, uso 6ptimo
de recursos, cumplimiento de la normativa y uso de herramientas digitales.

1. Rapidez en el proceso, que comienza desde la evaluacion del tiempo que
toma desde que un cliente presenta su solicitud hasta la aprobacion o
rechazo, en caso de aprobacion, el tiempo para recibir el desembolso.
Una mayor rapidez reduce la posibilidad de que el cliente busque otras
alternativas.

2. Precisién en la evaluacion, implica que las decisiones sobre la aprobacion
o rechazo de créditos se basen en andlisis precisos y confiables del
historial crediticio y capacidad de pago.

3. Reducir los errores en la evaluacion reduce riesgos.

4. Uso Optimo de recursos, minimiza costos operativos, como el tiempo
dedicado por el personal y el uso de medios tecnolégicos automatizados
para reducir costos.

5. Cumplimiento normativo, obedece a la cumplir con las regulaciones
legales y la transparencia en la informacion.

6. Eluso de herramientas digitales, plataformas en linea, inteligencia artificial
y andlisis de datos, acelera el proceso de evaluacién de riesgos.

2.2.3 Beneficios de la eficiencia en la atencion de créditos

Segun la SBS (2025) se identifica los siguientes:
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1. Mejora la experiencia del cliente con procesos rapidos y sin
complicaciones generando confianza en los clientes. Aumenta la
competitividad con servicios rapidos y confiables que atraen clientes.

2. Reduccion de costos operativos, reduce los costos asociados con la
gestion de créditos. Minimizacion de riesgos, con evaluacion precisa
y calificada para prevenir pérdidas financieras.

3. Mayor capacidad para atender a mas clientes, la institucion puede
procesar mas solicitudes en menos tiempo para generar mayores
ingresos.

4. Adaptacion a las tendencias del mercado, permite adaptarse a las
expectativas de los clientes.

2.2.4 Factores que afectan la eficiencia en la atencién de créditos

Estan referidas a los procesos manuales, limitaciones en la tecnologia,

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

2. Falta de tecnologia, representa un cuello de botella en el
procesamiento de solicitudes.

3. Capacitacidon del personal, puede genera retrasos o0 errores en la
evaluacion de creditos.

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 atencion de créditos
1. Automatizacion de procesos, por medio de la automatizacién de la

recepcion, evaluacion y aprobacion de solicitudes de crédito.
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2. Digitalizacion de servicios, por medio de canales digitales desde los
moviles, sitios web para que los clientes puedan realizar sus
solicitudes en linea.

3. Capacitacion del personal, elevar el entrenamiento de los
colaboradores en el uso de herramientas tecnolégicas y en la atencion
al cliente.

4. Simplificacion de requisitos, solo los documentos necesarios para
solicitar un crédito.

5. Monitoreo continuo, evaluar los procesos para identificar areas de
mejora.

La eficiencia en la atencion de créditos garantiza para que una institucion
financiera ofrezca un servicio rapido, preciso y satisfactorio a sus clientes,
optimiza sus recursos, minimiza riesgos y eleva la competitividad en el mercado.
2.2.6 Satisfaccion del cliente

Es un proceso que garantiza que los clientes sientan que son atendidos
de manera clara, transparente y amigable, provee informacion 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 satisfaccion de los clientes es
el modelo ACSI que se sostiene en resultados de segun muestra de
consumidores que realizan en consumo. La figura 1 muestra el resumen del
modelo de satisfaccion 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

Calidad
percibida

Valor
percibido

Expectativas
de los

clientes

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

Satisfaccién
del cliente
(ACSI)

Quejas de
los clientes

Lealtad de
los clientes

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 percepcion debe ser

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

Ciclo de calidad del cliente

e S SCRL I

Necesidades y expectativas del cliente
(calidad esperada)

A

— | |dentificacion de las necesidades del clienta

Y

Traduccion en especificaciones del producto o servicio
(calidad de diseno)

- Resultado
(calidad real)

Percepciones del cliente
(calidad percibida)

Medicion y retroalimentacion I

Nota: Evans y Lindsay (2008, p. 185.).
2.2  Definicion de términos
a. Eficiencia en la atencion de créditos

Consiste en la ofrecer experiencias positivas a los clientes en la
digitalizacién de procesos de créditos, capacitacion actualizada del personal,
tiempo de respuesta que asegure agilidad y buena gestién de reclamos.
b. Satisfaccion 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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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Métodos de investigacion
3.2.1 Método deductivo

Existe una conexion entre la premisa global con las premisas especificas.
(Mohamed et al.,, 2023). La atencion de crédito es tan importante en la
satisfaccion 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 analitico

Parte de la observacion identificando el problema de acuerdo a la
segmentacion, descripcion y recopilacion detallada de informacion (Mohamed et
al., 2023). Son diversos los fines para mejorar la satisfaccion del cliente, el
andlisis detallado permite optimizar la atencién eficiente lo que garantia el éxito
de créditos y toma de decisiones.
3.2 Disefio de lainvestigacion
3.2.1 Enfoque cuantitativo

Es la replicabilidad utilizando técnicas estandarizadas que aseguran
resultados consistentes (Mohamed et al., 2023). El proceso de validez cientifica

de la atencién de créditos sobre la satisfaccion del cliente aporta conclusiones
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valiosas para la comunidad cientifica y la mejora en la profundidad de los analisis
en un futuro.
3.2.2 Disefio no experimental

Un elemento esencial es la flexibilidad para la descripcion de hechos sin
control del entorno (Mohamed et al., 2023). Se adapta en este caso al tema de
atencion de créditos y la satisfaccion del cliente en una realidad donde no se
controlan las variables.
3.2.3 Alcance correlacional

Expresa una asociacion en concordancia con una misma direccion o en
direcciones (Mohamed et al., 2023). El andlisis de la eficiencia en la atencion de
créditos guarda concordancia con la satisfaccién lo que busca demostrar una
asociacion positiva.
3.2.4 Disefio transversal

Busca explicar mostrando como se encuentra la situacion hoy en tiempo
presente (Mohamed et al., 2023). El tiempo de andlisis 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 atencion de crédito y su relacion con la satisfaccion en la
Financiera Credialfa.
3.2.5 Investigacion aplicada

Investiga ideas en accion que necesitan profundizar en base a los
problemas de la sociedad (Mohamed et al.,, 2023). Hoy en dia, las
investigaciones sobre eficiencia en la atencion de crédito buscan encontrar
respuestas que garanticen la satisfaccion del cliente, optimizacién 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 Poblacion y muestra
3.3.1 Poblacion

Es la identificacion de alcance de que garantiza evitar errores en la
interpretacion 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
afios de experiencia. Esta cantidad de clientes fue extraida de informacion

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

Tabla 2.

Detalle de la poblacion

Especificacion Cantidad

1. Clientes 40

Nota: Financiera Credialfa.

3.3.2 Muestra

Es la representacion reducida de observaciones para realizar inferencias,
sujeta a condiciones de alcance de costos y tiempo para la intervencion del
trabajo de campo (Mohamed et al., 2023). Se utiliza una muestra de 40 clientes
gue 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 obtencién de informacion 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 util para recolectar informacion actualizada mediante
la lista de preguntas (Mohamed et al., 2023). Para el entorno estudiado de la
eficiencia en la atencion de créditos y la satisfaccion es util para describir la
relacion 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 resulto
estadisticamente confiable, cuyo valor estimado fue de 0.88, mostrando alta
confiabilidad para el desarrollo y aplicacion del instrumento. La validez del
instrumento fue aprobada por dos expertos que dieron su opinion favorable para
Su respectiva ejecucion.
3.6 Procesamiento de datos

Las facilidades para la recoleccién de datos de la Financiera Credialfa
fueron de gran ayuda para recolectar informacién veraz y multiple para el analisis
cuantitativo de los resultados utilizando el Programa SPSS. La visita a campo
permiti6 demostrar lo inicialmente descrito en los supuestos lograndose probar

con el test de correlacion.
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3.7 Prueba de hipotesis

Se elige la regla de decisién con un nivel de confianza de 0.01 utilizando
el test Tau b de Kendall para medir el grado de asociacion (Crawley, 2014). Dicha
regla de decision se detalla a continuacion:

Sip < a - Prueba a la conjetura verdadera (0.01)
Sip > a —» ACepta la conjetura falsa (0.01)

La fuerza de la correlacion se mide:

1. Deébil, 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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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis de datos
4.1.1 Variable: Eficiencia en la atencién de créditos

La eficiencia en la atencion de créditos comprende la capacidad de la
Financiera Credialfa para gestionar de forma rapida y precisa el analisis,
otorgamiento y seguimiento del crédito.

Sobre la eficiencia en la atencién de créditos la Financiera es calificada
por los clientes con el 73% de afirmaciones indicAndose 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?

Medicién fo %

Nunca 0 0%
Casi nunca 2 4%
A veces 3 8%
Casi siempre 6 15%
Siempre 29 73%
Total 40 100%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

Una gran mayoria 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?

Nunca Casi nunca

0% 4% A veces
8%

' Casi siempre
/' 15%
- Nunca

- Casi nunca

+ Aveces

- Casi siempre

- Siempre

Siempre
73%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
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La eficiencia en la atencién de créditos es valorada por los clientes desde
la evaluacion agil y correcta del crédito, por ello le tienen confianza al personal
que la financiera. desembolso rapido, gestion 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?

Medicion fo %

Nunca 0 1%

Casi nunca 1 3%
A veces 4 11%
Casi siempre 7 17%
Siempre 27 68%
Total 40 100%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

Figura 4.

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

NuncaCasi nunca
1% 3% A veces
1%

—

Casi siempre
17% Nunca

+ Casi nunca

- Aveces

- Casi siempre
Siempre

+ Siempre
68%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
Los clientes en el 56% argumentan que siempre se atiende con rapidez la
solicita, aprobacion y desembolso de crédito; 18% casi siempre; 13% a veces;

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

¢, Se atiende con rapidez la solicitud, aprobacién y desembolso de crédito?

Medicion fo %

Nunca 2 5%

Casi nunca 3 8%
A veces 5 13%
Casi siempre 7 18%
Siempre 22 56%
Total 40 100%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

Figura 5.

¢, Se atiende con rapidez la solicitud, aprobacién y desembolso de crédito?

Nunca
5% Casi nunca

8%

A veces
13%

- Nunca
- Casi nunca

Siempre - Aveces

56%
- Casi siempre

Casi siempre - Siempre
18%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

Sobre la pregunta si el personal si demuestra empatia en cada atencion
de crédito, las afirmaciones centran su atencién en el 60% que siempre lo
demuestran; 17% casi siempre; 10% a veces; 8% casi nuncay el 5% nunca (tabla

6).
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Tabla 6.

¢ El personal demuestra empatia en cada atencion de crédito?

Medicion fo %

Nunca 2 5%

Casi nunca 3 8%
A veces 4 10%
Casi siempre 7 17%
Siempre 24 60%
Total 40 100%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

Figura 6.

¢ El personal demuestra empatia en cada atencion de crédito?

Nunca
5% Casi nunca

- Nunca
- Casi nunca

- Aveces
Siempre S
60% Casi siemp - Casi siempre

17% :
- Siempre

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
El 50% de los clientes afirman que el personal que labora en la Financiera
siempre le ofrece soluciones agiles 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 agiles y

trato amable?

Medicion fo %
Nunca 0 0%
Casi nunca 2 5%
A veces 4 10%
Casi siempre 14 35%
Siempre 20 50%
Total 40 100%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

Figura 7.

¢ El personal que labora en la Financiera Credialfa le ofrece soluciones agiles y

trato amable?

Nunca Casi nunca
0% 5% A veces

V’IO%
J

- Nunca

- Casi nunca

Siempr
50%

- A veces
Casi siempn:;caS' D
35% - Siempre

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
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4.1.2 Variable: Satisfaccion del cliente
4.1.2.1 Dimension de calidad percibida

La calidad percibida por clientes de la Financiera Credialfa depende del
uso de plataformas digitales para aprobar, créditos, capacitacion del personal,
equipos bien entrenados, créditos que se canalizan de manera rapida y objetiva
y respuesta rapida a dudas a pago o modificaciones de contratos.

El 66% de los clientes estan 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?

Medicion fo %

Nunca 1 3%

Casi nunca 2 6%

A veces 3 7%
Casi siempre 7 18%
Siempre 26 66%
Total 40 100%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

Es importante que los procesos de crédito sean inmediatos, puesto que el
cliente solicita un crédito, porgue tiene una necesidad financiera urgente. Al
otorgar un crédito de manera rapida genera una sensacién 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?

Nunca  casinunca
3% 6%

A veces

- Nunca

Casi siempr." Casi nunca
18% . Aveces
- Casi siempre

+ Siempre

Siempre
66%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
Sobre la valoracion de la atencion personalizada de la Financiera, los
clientes califican en el 51% que existe una atencion personalizada; 22% casi

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

Tabla 9.

¢ Valora usted la atencién personalizada de la Financiera Credialfa?

Medicién fo %
Nunca 1 3%
Casi nunca 3 8%
A veces 6 16%
Casi siempre 9 22%
Siempre 20 51%
Total 40 100%

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

¢, Valora usted la atencion personalizada de la Financiera Credialfa?

Nunca
3%

Casi nunca
8%

” A veces

16%

- Nunca

- Casi hunca

- A veces

+ Casi siempre
+ Siempre

Casi siempre
22%

Nota: Interaccion 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

nuncay 2% nunca (tabla 10)

Tabla 10.

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

un crédito?
Medicién fo %
Nunca 1 2%
Casi nunca 2 4%
A veces 4 10%
Casi siempre 10 26%
Siempre 23 58%
Total 40 100%

Nota: Interaccion 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?

Nunca Casi nunca
2% 4% Aveces

”’ 10%

- Nunca
= Casi nunca

- Aveces

Siempre Casi siemp.

58% 26% . Casi siempre

- Siempre

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

4.1.2.2 Dimension de expectativas de los clientes

Las expectativas de los clientes dependen del tiempo de atencion 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 capacitacion del personal y uso de tecnologia adecuada. Con
ello se reduciria los errores en la evaluacion crediticia, calculos de pagos y
documentacion requerida, menos frustracion para el cliente y mayor percepcion
de profesionalismo. El 71% de los clientes califican que los procesos de
evaluacion y aprobacion de crédito son agiles en la Financiera; 12% casi

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

¢, Los procesos de evaluacion y aprobacion de crédito son agiles en la Financiera

Credialfa?
Medicion fo %

Nunca 1 2%
Casi nunca 2 5%
A veces 10%
Casi siempre 5 12%
Siempre 28 71%

Total 40 100%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

Figura 11.

¢ Los procesos de evaluacion y aprobacion de crédito son agiles en la Financiera

Credialfa?

Nunca Casi nunca
2% 5%

A veces

’ 10%
,' Casi siempre
2ok Nunca
+ Casi hunca
= Aveces
- Casi siempre
= Siempre

Siempre
71%

Nota: Interaccion 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: Interaccion 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?

N Nunca A veces
asi nunca... 0% 59

Casi siempre
22%

- Nunca

- Casi nunca

- Aveces

+ Casi siempre

= Siempre

Siempre
73%

Nota: Interaccion 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?

Medicion fo %
Nunca 8 20%
Casi nunca 6 16%
A veces 3 7%
Casi siempre 9 23%
Siempre 14 34%
Total 40 100%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

Figura 13.

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

Nunca

N
.

Siempre
34%

- Nunca
- Casi nunca
-4 Casinunca . Aveces
16% B
- Casi siempre
- Siempre

A veces
7%
Casi siempre
23%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

4.1.2.3 Dimension de quejas de los clientes
Una atencion eficiente no solo es rapida, también puede ser mas
personalizada gracias al uso de sistemas que analizan las necesidades del

cliente, de lo contrario surgen las quejas.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

La eficiencia en la atencion de créditos no solo es una ventaja operativa
para Financiera Credialfa, también es el motor fundamental de la satisfaccion del
cliente. Mientras mas agil y transparente sea la gestion crediticia, mayor sera el
nivel de satisfaccion y fidelidad del cliente, con menor grado de quejas.

Una gestion eficiente reduce quejas en documentacion, calculos o
tramites innecesarios, evita retrasos y malentendidos. El cliente valora la
precision 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?

Medicion fo %
Nunca 9 23%
Casi nunca 11 27%
A veces 2 5%
Casi siempre 3 7%
Siempre 15 38%
Total 40 100%

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

¢ Los intereses son demasiado altos?

Siempre
38%

- Nunca

- Casi nunca

- Aveces

+ Casi siempre

Casi nunca - Siempre

27%

Casi siempre
7%

A veces
5%

Nota: Interaccion 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?

Medicién fo %

Nunca 0 1%

Casi nunca 1 3%
A veces 4 11%
Casi siempre 8 21%
Siempre 26 64%
Total 40 100%

Nota: Interaccion 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?

Nunca Casi nunca
1% 3% A veces

Nunca

A - Casi nunca
Casi siempre

21% - Aveces
- Casi siempre
= Siempre

Siempre
64%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

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

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

(tabla 16).

Tabla 16.

¢, Tuvo retrasos en la aprobacion de su crédito?

Medicién fo %
Nunca 18 46%
Casi nunca 9 23%
A veces 6 16%
Casi siempre 3 8%
Siempre 3 7%
Total 40 100%

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

¢, Tuvo retrasos en la aprobacion de su crédito?

Siempre
Casi siempre 7%
8%
A veces Nunca
16% . 46%
Nunca
- Casi nunca
- Aveces

- Casi siempre

= Siempre

Casi nunca
23%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
El 55% de los clientes siempre tuvieron larga espera para la obtencioén de

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

17).

Tabla 17.

¢ Tuvo larga espera para la obtencion de un crédito?

Medicién fo %
Nunca 22 55%
Casi nunca 10 24%
A veces 2 4%
Casi siempre 2 6%
Siempre 4 11%
Total 40 100%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
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Figura 17.
¢, Tuvo larga espera para la obtencion de un crédito?
Siempre
11%
Casi siempre
Avecdb
P N
) N - Nunca
- Casi nunca
Nunca - Aveces

55%

5 + Casi siempre
Casi nunca p

24% - Siempre

Nota: Interaccién hecha a partir de encuestas.

4.1.2.4 Dimensién 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?

Medicién fo %

Nunca 0 0%

Casi nunca 0 0%
A veces 5 12%
Casi siempre 7 18%
Siempre 28 70%
Total 40 100%

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

¢Actualmente, le genera confianza la Financiera Credialfa?

Casi nunca Nunca A veces
0% 0% 12%

—

Casi siempre
18%
- Nunca

- Casi nunca
- A veces
- Casi siempre

Siempre + Siempre

70%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
El 69% de los clientes considera eficiente y transparente la aprobacion de

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

Tabla 19.

¢ Considera eficiente y transparente la aprobacion de crédito?

Medicién fo %
Nunca 1 2%
Casi nunca 2 4%
A veces 4 9%
Casi siempre 6 16%
Siempre 28 69%
Total 40 100%

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

¢, Considera eficiente y transparente la aprobacion de crédito?

Nunca Casi nunca
2% 4%  Aveces

'9%

Casi siempre
1 + Nunca

+ Casi nunca

- Aveces

= Casi siempre

Siempre
69%

+ Siempre

Nota: Interaccion 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?

Medicion fo %
Nunca 14 35%
Casi nunca 5 12%
A veces 2 5%
Casi siempre 6 14%
Siempre 14 34%
Total 40 100%

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

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

- Nunca
- Casi nunca

- A veces

+ Casi siempre

+ Siempre

Casi nunca
12%

Casi siempre
14%

A veces
5%
Nota: Interaccion 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?

Medicion fo %
Nunca 14 35%
Casi nunca 4 9%
A veces 6 15%
Casi siempre 6 14%
Siempre 11 27%
Total 40 100%

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

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

Siempre
27%

Nunca
- Casi nunca
- Aveces

- Casi siempre
Casi siempre

14% - Siempre
(]

Casi nunca
9%

A veces
15%

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.

4.2 Pruebade hipétesis
4.2.1 HI1:

La prueba estadistica corresponde al siguiente supuesto: “La eficiencia en
la atencion de créditos si estd relacionada significativamente con la calidad
percibida por los clientes”. La evidencia estadistica obtuvo un coeficiente Kendall
de 0.827 el que demuestra una correlacion, fuerte (tabla 22). Es decir, mientras
mas ‘rapida sea la atencion del servicio de crédito se garantizard un mejor
proceso de atencién con agilidad en los tramites reduciendo los tiempos de
espera en beneficio de los clientes. Dado el valor cercano a 1 se demuestra una

relacion positiva.
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Tabla 22.
Test correlacional entre la eficiencia en la atencion de créditos y la calidad

percibida por los clientes

Eficiencia en la Calidad percibida

atencion de créditos  por los clientes

Tau_b Eficiencia en la Parametro de 1,000 ,827
de atencion de correlacion
Kendall créditos Sig. . ,000
Calidad percibida  Parametro de 1,000
por los clientes correlacion
Sig.

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
4.2.2 H2:

La prueba estadistica corresponde al siguiente supuesto: “Si es
significativa la relacion entre la eficiencia de la atencién de créditos y las
expectativas de los clientes”. El coeficiente determina una correlacion fuerte de
0.888 con una alta significancia (tabla 23). Cuanto mas eficiente sea la atencién
de los créditos segun las necesidades de los clientes se logrard cumplir con las
expectativas de los clientes. La valoracion de lo que esperan los clientes es un
factor que debe guardar relacion con la atencion con enfoque proactivo y

empético. Dado el valor cercano a 1 se demuestra una relacion positiva.
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Tabla 23.
Test correlacional entre la eficiencia en la atencidon de créditos y las expectativas

de los clientes

Eficiencia en la

atencion de Expectativas de
créditos los clientes
Tau_b Eficienciaenla Parametro de 1,000 ,888
de atencion de correlacion
Kendall creditos Sig. . ,000
Expectativas de Parametro de 1,000
los clientes correlacion
Sig.

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
4.2.3 H3:

La prueba estadistica corresponde al siguiente supuesto: “La eficiencia de
la atencidén de créditos se relaciona significativamente con las quejas de los
clientes”. La prueba de correlacion indica la existencia de una fuerte correlacion
de 0.707, significativa entre la eficiencia en la atencién de créditos y las quejas
de los clientes (tabla 24). Es decir, a mayor eficiencia en la atencién de crédito
se reduciran las quejas. Lo que induce a gestionar soluciones rapidas ante
reclamos ya que puede influenciar en las redes sociales y otros de no
gestionarse con anticipacion. Dado el valor cercano a 1 se demuestra una

relacion positiva.
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Tabla 24.

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

los clientes
Eficiencia en la
atencion de Quejas de los
créditos clientes
Tau_b Eficienciaenla Parametro de 1,000 , 707
de atencion de correlacion
Kendall creditos Sig. . ,000
Quejas de los Parametro de 1,000
clientes correlacion

Sig.

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
4.2.4 Ha4:

La prueba estadistica corresponde al siguiente supuesto: “Si existe
relacion significativa entre la eficiencia de la atencion de créditos y la lealtad de
los clientes”. La correlacion obtenida resultd ser positiva y altamente significativa
de 0.759, explica que a mayor eficiencia en la atencion de créditos mejor sera la
lealtad de los clientes (tabla 25). Ello dependera de la capacitacion del personal
para que sea resolutivo, empatico y amable con los clientes. Dado el valor

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

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

clientes
Eficiencia en la
atencion de Lealtad de los
créditos clientes
Tau_b Eficienciaenla Parametro de 1,000 , 759
de atencion de correlacion
Kendall creditos Sig. . ,000
Lealtad de los Parametro de 1,000
clientes correlacion

Sig.

Nota: Interaccion hecha a partir de encuestas.
4.3 Diseminacion de los hallazgos
Peves (2023) explica que los canales de comunicacion son fundamentales
para lograr cercania con la experiencia de los clientes. La compafia de telefonia
en el pais tiene baja puntuacién 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 radiografia de marcas.
Ramirez (2025) destaca que el BBVA en el pais 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 mejoré por

la mayor dinAmica econdémica y menor inflacion. Se intensificd los esfuerzos de
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cobranza con visitas personalizadas que focalizaron a clientes sumamente
estratégicos, con ello se logré reducir el riesgo y se mejord la calidad de la
cartera.

Velito (2025) identifica que la lealtad del cliente hoy en dia es mas flexible,
depende del contexto del consumo peruano. Esta situacion lleva a pensar como
adaptarse al portafolio segun las expectativas. Por ello, es importante construir
elementos que identifiquen al cliente segun los atributos de significancia,
diferenciacion y saliencia para crear predisposicion en la compra frente a un
mercado altamente dinamico. La lealtad de cliente varia de acuerdo a la ocasion
de consumo. Concluye que, persisten desafios, pero a su vez oportunidades ya
gue el mercado carece de marcas fuertes o robustas, puesto que solo el 7% de
las marcas en el Perl presentan elevados niveles de saliencia y bajos de

diferenciacion afectando la capacidad de competir.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se confirma que la eficiencia de la atencion de créditos tiene
relacion significativa con la satisfaccion de los clientes en la
Financiera Credialfa. Mientras exista eficiencia en la atencion de
créditos, la probabilidad de satisfaccion del cliente es mayor.

SEGUNDA: Se evidencia que la eficiencia en la atencion de créditos si esta
relacionada significativamente con la calidad percibida por los
clientes con una correlacion de grado fuerte, Tau resulté probar el
grado de significancia positiva de 0.827 con un p-valor menor al
0.01.

TERCERA: Se demostro que si es significativa la relacion entre la eficiencia de
la atencion de créditos y las expectativas de los clientes. La
correlacion Tau indica un valor positivo y significativo de 0.888 que
se ajusta a una correlacion de grado fuerte.

CUARTA: Se evidencia que la eficiencia de la atencién de créditos se
relaciona significativamente con las quejas de los clientes. Tau
igual a 0.707 indica una correlacion de grado fuerte y positiva
corroborado por un p-valor menor al 0.01.

QUINTA: Se prueba que, si existe relacidn significativa entre la eficiencia de
la atencidn de créditos y la lealtad de los clientes, cuya correlacion
resultd positiva y significativa de 0.759 evidenciando la existencia

de correlacion fuerte.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: A la Financiera Credialfa garantizar la rapidez y eficiencia en la
atencion agil para crear confianza en los clientes. Garantizar un
nivel de capitalizacion para afrontar pérdidas. La politica de
capitalizacion debe estar alineada a las expectativas de crecimiento
de la empresa.

SEGUNDA: A la Financiera Credialfa enfocar mayor empatia y comunicacion
con los clientes para generar experiencias positivas. Optimizar los
procesos de atencion de los créditos para crear sinergias positivas
en los clientes. Realizar estudio de mercado acerca de la
percepcion de los clientes sobre el servicio de crédito para mejorar
la atencion eficiente.

TERCERA: AlaFinanciera Credialfa reforzar la experiencia y relacion continua
con el cliente para mejorar sus expectativas. Realizar estudio de
mercado para identificar la insatisfaccion 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 satisfaccion. Cumplir con el servicio de
crédito segun las expectativas del cliente con procesos simples,
rapidos 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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satisfaccion de los clientes. Escuchar las opiniones del cliente para

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

TESIS: EFICIENCIA EN LA ATENCION DE CREDITOS Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA FINANCIERA

CREDIALFA, JULIACA 2025

54

Interrogantes Objetivos Hipotesis Variable Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1 Disefio
v' Eficiencia en la atencion | - No experimental
de créditos - Cuantitativo
;De qué manera se | Estimar de qué manera | La eficiencia de la atencion de
relaciona la eficiencia | se relaciona la | creditos  tiene relacion | variable 2 Tipo
de la atencion de | eficiencia de la atencion | significativa con la v Satisfaccion de los | - Aplicada
creditos y la satisfaccion | de  créditos y la | satisfaccion de los clientes en clientes
de los clientes en la | satisfaccion de los|la  Financiera  Credialfa, Nivel
Financiera  Credialfa, | clientes en la Financiera | Juliaca 2025 - Correlacional
Juliaca 20257 Credialfa, Juliaca 2025
Problemas Objetivos especificos | Hipotesis especifica Métodos
especificos - Deductivo
¢Esta la eficiencia en la | Explicar si  esta la | Laeficiencia en la atencion de - Analitico
atencion de créditos | eficiencia en la atencion | créditos si esta relacionada
relacionada con la | de créditos relacionada | significativamente con la Poblacidn
calidad percibida por los | con la calidad percibida | calidad percibida por los - 40 clientes
clientes en la Financiera | por los clientes en la | clientes en la Financiera Muestra
Credialfa, Juliaca 20257 | Financiera  Credialfa, | Credialfa, Juliaca 2025 - 40 clientes
Juliaca 2025
¢Es  significativa la | Evaluar Si es | Si es significativa la relacion Test de correlacion
relacion entre la | significativa la relaciéon | entre la eficiencia de la - Tau b de Kendall
eficiencia de la atencién | entre la eficiencia de la | atencion de créditos y las
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de créditos y las
expectativas de los
clientes en la Financiera
Credialfa, Juliaca 2025?

atencion de créditos y
las expectativas de los
clientes en la Financiera
Credialfa, Juliaca 2025

expectativas de los clientes
en la Financiera Credialfa,
Juliaca 2025

55

¢, Como la eficiencia de
la atencién de créditos
se relaciona con las
guejas de los clientes en
la Financiera Credialfa,
Juliaca 20257

Determinar como la
eficiencia de la atencién
de créditos se relaciona
con las quejas de los
clientes en la Financiera
Credialfa, Juliaca 2025

La eficiencia de la atencién de
créditos se relaciona
significativamente con las
quejas de los clientes en la
Financiera Credialfa, Juliaca
2025

¢ Existe relacion entre la
eficiencia de la atencion
de créditos y la lealtad
de los clientes en la
Financiera  Credialfa,
Juliaca 20257

Analizar Si existe
relacién entre la
eficiencia de la atencion
de créditos y la lealtad
de los clientes en la
Financiera  Credialfa,
Juliaca 2025

Si existe relacion significativa
entre la eficiencia de la
atencion 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 atencion de créditos y la satisfaccion de los clientes en la

Financiera Credialfa, Juliaca 2025

Dia: ..... T SO Lugar.........coevviiininnnnn. N,
Nunca =1 Casi Nunca =2 Aveces=3 Casisiempre =4 Siempre
=5

Marque con un aspa la siguiente encuesta:

Variable: Eficiencia en la atencion de créditos

¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi
Nunca A veces Siempre
categorias? nunca 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,
aprobacion 'y desembolso de

crédito?

d) ¢El personal demuestra empatia en

cada atencion de crédito?

e) ¢El personal que labora en la
Financiera Credialfa le ofrece

soluciones agiles y trato amable?
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Variable: Satisfaccién de los clientes

DIMENSION 1: Calidad percibida

R
O

¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi | Siempre
i Nunca Aveces |
categorias? nunca siempre
a) ¢ Tuvo facilidades para acceder a
un crédito en la Financiera
Credialfa?
b) ¢Valora usted la atencion
personalizada de la Financiera
Credialfa?
c) ¢El personal que labora en la
Financiera Credialfa es atento
ante la solicitud de un crédito?
DIMENSION 2: Expectativas de los clientes
¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi
Nunca A veces Siempre
categorias? nunca siempre

a) ¢Los procesos de evaluaciéon y
aprobacion de crédito son agiles

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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DIMENSION 3: Quejas de los clientes

¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi | Siempre
i Nunca Aveces | |
categorias? nunca 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 aprobacion

de su crédito?

d) ¢Tuvo larga espera para la
obtencién de un crédito?
DIMENSION 4: Lealtad de los clientes

¢,Como evaluaria las siguientes Casi Casi | Siempre
Nunca A veces
categorias? nunca siempre
a) ¢Actualmente, le genera
confianza la Financiera
Credialfa?

b) ¢ Considera  eficiente y
transparente la aprobacion 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 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

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor



TESIS UANCV g INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

ANEXO 5. VALIDACION DE INSTRUMENTO

Validacion de instrumento

Opinion de experto

T ol
1. DATOS DEL. EXPERTO 2 '
/ r ot e
1. Apellidos y Nombres:.. ///d/ﬂa”( 4 ) ..qgﬂdwﬂ ‘_/XUS
Cargo ¢ institucion dondc lahura .......... Q“‘ ST BALCH i
éﬂu.ax.csfll'

5
3. Nombre del instrumento motivo de-e)\ aluacion:.
4

Autor del mstrumento:......-. LXxerme. ’/ ///4? ‘“{";)’. “/0“"“ .....

IL. PUNTOS DE VALIDACION

: = Muy
| Deficiente | Regular | Buena buend

DIMENSIONES INDICADORES - Y
0-20% |21 -40% [4]-60% |61-80% | nn, S

Excelente

1. CLARIDAD

Esta formulado con \
lenguaje apropiado
Esta expresado en base
a la realidad local

S

2. OBJETIVIDAD

X
¥ o Adecuado al avance de | ]
3. ACTUALIDAD Ia ciencia -‘7/ |
Pre; Existe una
. 4. ORGANIZACION - organizacion légica ol
. Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y /(
- PN R e LR caﬁdad ‘
Adecuado para la
6. INTENCIONALIDAD | mejora de las unidades )(
de estudio |
: S Basado en aspectos
% CONMSTENSA s tedricos-cientificos } X
Entre  los  indices,
8. COHERENCIA indicadores y s X
dimensiones
La estrategia responde
9. METODOLOGIA al  proposito  del X
diagndstico | | ) .=4]
[II.  OPINION DE APLICABILIDAD: ...... BRI (38 (4‘9’"‘4(5’ ............ e

ifma delﬂpcrto -
DNI N°:Z93.5044..Cel.: o £

~——
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SUFICIENCIA

aspectos en cantidad y
calidad

Deficiente | Regular | Buena ::n‘g;a Excelente
DIMENSIONES INDICADORES - 81
0-20% |21-40% (41-60% |61-80% | 000 I
. Estdi formulado con
L CLARIDAD lenguaje apropiado '7%
Esté expresado en base
" r
2. OBJETIVIDAD il j i
Y Adecuado al avance de 4
3. ACTUALIDAD e ?g
ST A Existe una - &
4: ORGANIZACION organizacion logica / /é
Comprende los

. INTENCIONALIDAD

Adecuado para la
mejora de las unidades
de estudio

~ ooy Basado en aspectos

l e tedricos-cientificos ﬁé 4
Entre los indices, o

8. COHERENCIA indicadores y  las ? ’y
dimensiones B
La estrategia responde

9. METODOLOGIA al  proposito  del 7#
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Formato digital [X] Fecha de entrega: __ 10 - 07 - 2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: ROSMERY MENDQOZA PAMPA _
Direccion: JR SAN AGUSTIN MZ B2 LT2 , =
DNI/Camé de Extranjeria/Pasaporte N®; 76876831 = i
Teléfono: 950 424 216 4 email:_ Mendozapamparosmeri@gmail.com
Nombres y Apellidos:
Direccion: - 5
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| Facultad y/o Escuela de Posgrado EACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y.FINANCIERAS
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