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RESUMEN 

 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de 

préstamos y la satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023. La 

investigación fue tipo básica, diseño no experimental, cuya población y muestra fue 

67 solicitantes de préstamos. La técnica de recolección la encuesta y como 

instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de calidad de 

préstamos fue medio en 49 %, además, el nivel de satisfacción a los usuarios fue 

medio en 49 %. Concluyendo que existe relación positiva alta y significativa entre 

la calidad de préstamos y la satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 

2023, con un Rho de Spearman de coeficiente de 0.751 y un p-valor igual a 0,000 

(p-valor ≤ 0.01); además, solo el 56.40 % de dependencia entre variables. 

 

Palabras clave: préstamo, satisfacción, usuario. 
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ABSTRACT 

 

The objective of the research was to determine the relationship between the quality 

of loans and the satisfaction of the users of Agrobanco, Tarapoto - 2023. The 

research was basic type, non-experimental design, whose population and sample 

was 67 loan applicants. The collection technique was the survey and the 

questionnaire as an instrument. The results determined that the level of quality of 

loans was medium at 49%, in addition, the level of user satisfaction was medium at 

49%. Concluding that there is a high and significant positive relationship between 

the quality of loans and the satisfaction of Agrobanco users, Tarapoto - 2023, with a 

Spearman's Rho coefficient of 0.751 and a p-value equal to 0.000 (p-value ≤ 0.01); 

In addition, only 56.40 % dependency between variables. 

Keywords: loan, satisfaction, user. 
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I. INTRODUCCIÓN 

El desarrollo social y económico de forma continua y globalizada, ha 

impulsado diversos factores decisivos, dentro de las actividades económicas, 

dentro de las cuales se encuentra, el incremento de las exigencias de los 

clientes, quienes demandan de mayores elementos o herramientas 

competitivas, por parte de las empresas para lograr su satisfacción; sumado 

a ello, la amplia variedad de opciones de las que disponen los clientes, 

incrementa los factores de demanda, que debe ser cumplidos por las 

organizaciones de diversos sectores, para hacer posible su participación 

continua dentro del mercado. Respecto a la posibilidad de acceder a un crédito 

bancario, los clientes demandan con mayor urgencia aspectos de calidad en 

la entrega de créditos, por lo que es necesario que se desarrollen, nuevas 

técnicas de gestión de créditos y busquen mayor cartera de cliente, logrando 

satisfacer sus necesidades (Economist Intelligence Unit, 2019).  

Por otra parte, en lo concerniente al plano latinoamericano, en concordancia 

con la información presentada por el departamento administrativo nacional de 

estadística 2022, solamente en lo que compete a Colombia, la pobreza estuvo 

estimada en 17% mientras que aquellos factores orientados a la pobreza 

monetaria fue del 26.9% en la cual es una estadística crítica que refleja las 

divergencias respecto a las planeaciones y los resultados para el 

mejoramiento de las condiciones, dentro de las cuales, no solamente las 

instituciones sino también las organizaciones dedicadas a la prestación de 

servicios financieros no han cumplido con sus parte para el mejoramiento de 

estas condiciones, debido a que los servicios no son prestados con eficiencia 

para hacer posible que las personas con un historial crediticio aceptable 

pueda acceder a un préstamo para realizar alguna inversión o mejorar 

diversos aspectos cotidianos (Rubio, et al., 2020) 

Asimismo, en el Perú, actualmente, en cuanto a la calidad de créditos, existen 

serias divergencias debido a que, la gran cantidad de empresas que disputan 

el mercado nacional, no han podido lograr sus objetivos de desarrollo debido 

a la inestabilidad económica y política que no permite la colocación de 

aquellos créditos que garanticen la rentabilidad proyectada, por otro lado, el 
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alto índice de morosidad y los diversos fraudes presentados son otro factor 

limitante. Las actividades actuales que se desarrollan dentro de este campo 

no están vinculadas a la política de créditos establecida, la cual dificulta 

seriamente la posibilidad de entregar préstamos de calidad a través de una 

gestión eficiente que garantice el menor tiempo posible para el otorgamiento 

respectivo; lamentablemente, relacionado a ello son tasas demasiado altas y 

en algunas ocasiones la evaluación no se realiza toman en cuenta los filtros 

necesarios por lo que los solicitantes han entregado documentos falsos para 

poder acceder a mejores ofertas (Hinostroza, 2021) 

 

De igual forma, en el plano regional, uno de los factores limitantes para la 

entrega de los préstamos es los tantos requisitos  para los agricultores que 

más lo necesitan, sumado a ello, falta de profesionales que brinden una 

adecuada atención respectiva de sus necesidades, es decir, que no solamente 

se debe condicionar la usabilidad de los créditos y la capacidad de pago, sino 

también la comprensión de cada uno de ello, para lo cual es necesario que 

las entidades bancarias realicen la consideración de estos factores para 

integrar la inclusión social (Cuba, 2020). 

 

De igual manera, en el plano local, Agrobanco de la ciudad de Tarapoto, 

dedicada al sector finanzas para realizar el otorgamiento respectivo de 

préstamos y realizar la renovación de los mismos a la cartera que posee 

actualmente a través de los asesores que laboran dentro de la organización; 

la observación ha podido determinar que, la cantidad de prospectos no son 

los suficientes para garantizar la operatividad y la rentabilidad planificada, 

cuya problemática está arraigada a la proveniencia de los clientes, los cuales 

en su mayoría son agricultores provenientes de los sectores rurales, los 

mismos que incumplen en la gran mayoría de esos pagos debido a que no 

poseen una educación financiera responsable, lo cual provoca que existen 

divergencias en la organización, por otro lado, los clientes no se sienten 

satisfechos por la cantidad de requisitos solicitados para acceder a uno crédito 

y el tiempo que demoran en desembolsar dichos montos. 
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En consecuencia y en concordancia con la información obtenida, se determinó 

realizar una investigación sobre la mencionada problemática, para lo cual se 

planteó como problema general: ¿Cuál es la relación entre la calidad de 

préstamos y la satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023? 

y como problemas específicos: i) ¿Cuál es el nivel de calidad de préstamos 

en el Agrobanco, Tarapoto – 2023?; ii) ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los 

usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023?; iii)¿Cuál es la relación entre las 

dimensiones de la calidad de préstamos y la satisfacción de los usuarios de 

Agrobanco, Tarapoto – 2023? 

 

Por otra parte, el estudio es conveniente, pues facilitó la estrategia necesaria 

a fin de que los representantes de la institución tomen decisiones acertadas. 

Relevancia social, facilitó que las prestaciones mejoren, buscando siempre la 

satisfacción por medio de la entrega de préstamos dinámicos con una clara 

orientación para el cumplimiento de las responsabilidades respectivas, de 

igual forma tuvo valor teórico, fue justificado en teorías, enfoques y aportes 

bibliográficos que ayudó a describir cada una de las variables y con las que 

se desarrolló la investigación, de igual forma tuvo  implicancias prácticas, se 

brindó la salida que permitió ayudar a minimizar la problemática identificada 

en cada una de las variables y por último en la utilidad metodológica, 

considerando que las encuestas podrían ser empleados posteriormente y 

presenta un aporte a la comunidad científica.    

Asimismo, se tuvo como objetivo general: Determinar la relación entre la 

calidad de préstamos y la satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto 

– 2023 Y como objetivos específicos: i) Identificar el nivel de calidad de 

préstamos en el Agrobanco, Tarapoto – 2023; ii) Conocer el nivel de 

satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023; iii) Establecer la 

relación entre las dimensiones de la calidad de préstamos y la satisfacción de 

los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023. Por último, se planteó como 

hipótesis general: Hi: Existe relación significativa entre la calidad de préstamos 

y la satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023; asimismo 

como hipótesis específicas: H1: El nivel de calidad de préstamos en el 

Agrobanco, Tarapoto – 2023, es alto; H2: El nivel de satisfacción de los 
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usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023, es alto ; H3: Existe relación entre las 

dimensiones de la calidad de préstamos y la satisfacción de los usuarios de 

Agrobanco, Tarapoto – 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En este capítulo se desarrolló los trabajos anteriores y bases teóricos, 

teniendo así los trabajos previos en sus diferentes niveles, en cuanto al nivel 

internacional, se consideró a Cruz y Pérez (2020), quienes concluyeron que, 

la incorporación de una nueva propuesta para realizar la investigación 

correspondiente a la entrega de los préstamos por parte de las entidades 

cooperativas, es fundamental debido a que permite no solamente la 

identificación de aquellos factores limitantes por parte de los clientes, sino que 

también se hace posible la identificación de aquellos elementos que no 

permiten la entrega de un servicio óptimo y eficiente de acuerdo a las 

perspectivas de los clientes; asimismo, este procedimiento permite la 

incorporación de una metodología centrado específicamente en diversificar 

las posibilidades en cuanto la cartera de clientes sin dejar de lado la aplicación 

de los filtros correspondientes para garantizar el cumplimiento de las 

responsabilidades. 

 

Asimismo Cobián et al. (2021), concluyeron que, como parte de las 

necesidades que presentan las cooperativas, se encuentra el registro en la 

medición correspondiente de su rendimiento de acuerdo las planeaciones 

estipuladas para garantizar la rentabilidad dentro de un periodo de tiempo, 

lamentablemente se puedo verificar que muchas de ellas no son cumplidas en 

su totalidad debido a que se evidencia la falta de una orientación hacia el 

cumplimiento de aquellos factores de calidad para garantizar que los clientes 

puedan acceder a un servicio de créditos eficiente de acuerdo a su 

clasificación social y las posibilidades de pago, para lo cual es necesario 

diseñar nuevos productos acorde a los clientes para el beneficio necesario 

óptimo que genere buenas sensaciones. 

 

Por otra parte, cuanto a Real et al. (2021), concluyeron que, los consumidores 

se encuentran satisfechos en conformidad a los servicios prestados por la 

organización dio como resultado de 49%; motivo por el cual establecieron la 

viabilidad de realizar la identificación respectiva de todos aquellos elementos 

que genera insatisfacción, teniendo en cuenta que este es un factor 
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fundamental que puede afectar la rentabilidad organizacional, debido a que si 

los clientes no están satisfechos con el servicio crediticio prestado, buscará 

nuevas alternativas para poder cubrir esta necesidad; devoción a ello se 

estableció también la importancia de realizar una recopilación de datos que 

permite identificar los factores preponderantes para la intervención necesaria 

a través de estrategias direccionadas.  

 

De ese mismo modo, Pazo y Bonifacio (2021), concluyeron que, dentro de las 

diversas modalidades por la cual las personas pueden acceder a los créditos 

proporcionados por parte de estas organizaciones, se encuentra la 

conformación de un grupo colectivo que cumpla con las de exigencias 

establecidas para pasar el filtro correspondiente; dentro de ello se determinó 

también que la obtención de préstamos a ayuda a generar mayores 

condiciones factibles para el desarrollo dentro de la sociedad debido a que, 

este capital puede ser utilizado como la base para la realización de nuevos 

proyectos innovadores que fomenten el mejor acceso a servicios esenciales 

como la salud o la educación, entre otros que pueden ser costeados por medio 

del financiamiento externo.  

 

De igual manera, Bustamante et al. (2019), concluyeron que, se pudo verificar 

que la capacidad para la colocación de una mayor cantidad de créditos está 

relacionado a generalmente con aquellos bancos que tienen un mayor nivel 

de soporte financiero debido a su amplia trayectoria dentro del mercado, 

además que estos están sujetos a diversos cambios de la moneda extranjera, 

por lo que la amplia envergadura permitirá que la aplicación de la política 

monetaria no perjudique significativamente en el crecimiento empresarial por 

factores como la morosidad de los clientes que pueden verse afectados ante 

una eventual alza del valor del dólar, entre otros factores que pueden estar 

presentes al vincular sus préstamos con temas extranjeros que pueden 

generar incidencias negativas o positivas. 

 

Asimismo, tal como lo mencionó Cuba (2020), quien concluyó que, otro factor 

limitante para la entrega de los préstamos bajo un enfoque de calidad hacia 
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las comunidades que más lo necesitan, es la falta de profesionales que 

entiendan la traducción del aula activa al español para la atención respectiva 

de sus necesidades, es decir, los actores, rurales son importantes dentro de 

este ámbito debido a que no solamente condiciona la usabilidad de los 

créditos y la capacidad de pago, sino también la comprensión de cada uno de 

ello debido a la divergencia entre el idioma practicado, para lo cual es 

necesario que las entidades bancarias realicen la consideración de estos 

factores para integrar la inclusión social a través de traductores especializados 

en las lenguas más solicitadas. 

 

Por consiguiente, Flores (2021), concluyó que, la aceptación de la hipótesis 

estuvo sostenido estadísticamente en un resultado de Pearson igual a ,981 

por lo que se estableció claramente a una dependencia de la satisfacción del 

público hacia las actividades de gestión realizada por parte de la institución 

para la entrega de los servicios que son fundamentales para la formación 

académica; en función a ello se conoció que la satisfacción es alta para el 

47%, dentro del cual se pudo determinar que la comunicación es la más 

valorada con el 56% de respuestas por parte de los docentes, por lo que se 

estableció la necesidad de fortalecer este elemento para posibilitar que se 

entienda las necesidades y requerimientos de manera óptima para la 

incorporación necesaria de los elementos. 

 

De igual forma, (2021), concluyó que, la correlación positivo fue comprobada 

mediante el resultado de Pearson igual a 0.952 con el cual ha procedido a 

establecer la importancia de realizar la gestión adecuada de la infraestructura 

dentro de los aspectos viales urbanos, debido a que estos ayudarán a mejorar 

las prestaciones; se detectó también que el 54% de los encuestados 

consideran que la realización de las actividades con un enfoque 

medioambiental por parte de la institución genera satisfacción, mientras que 

los aspectos urbanísticos representan al 98% a diferencia del 92% que 

considera como importante la implementación de los recursos para generar 

desarrollo dentro de lo económico y social. 
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Finalmente, Romero (2023), concluyó que, la integración de los componentes 

de la calidad, presenta una correlación positiva respecto a la satisfacción que 

experimentan los usuarios, cuya comprobación se estableció luego de obtener 

un resultado de Spearman igual a 0,840, el cual además se determina una 

influencia del 71.1%, de modo que es necesario incentivar la generación de 

aquellos espacios y mecanismos necesarios para que los colaboradores se 

capaciten en temas de atención, de modo que estos se vea reflejado al 

momento de prestar el servicio respectivo hacer público; concretamente, 

solamente el 61.1% de usuarios se mostraron moderadamente satisfechos 

respecto a los servicios utilizados. 

 

En cuanto a la variable calidad de prestamos, según Stanley et al. (2013), es 

la incorporación de todos aquellos elementos que permite un servicio crediticio 

para qué las personas puedan cubrir sus necesidades de inversión u otras 

que depende directamente de un préstamo otorgado por las entidades 

dedicadas a este rubro. De acuerdo a Simion et al. (2020), el mejoramiento 

de los aspectos de calidad de los préstamos puede ser propiciado a través de 

una gestión adecuada de los factores internos organizacionales que conlleven 

a la entrega de una propuesta asequible para el usuario, juntamente con la 

capacitación de los colaboradores para entregar una atención eficiente que 

permita la identificación de las necesidades a cabalidad y la recomendación 

de la mejor opción que ayude a disminuir su carga financiera. A través de la 

entrega de préstamos de calidad, las organizaciones pueden beneficiarse de 

diferente manera como la fidelización de los clientes, el acceso a nuevos 

nichos (Joohyung, 2020). 

Seguidamente Muhammad et al. (2020), expresaron que la calidad de 

préstamo está sujeto a una cantidad cambiante de elementos que provienen 

de factores internos como externos del propio cliente, los cuales necesita un 

análisis estratégico organizacional por medio de instrumentos especializados 

en recopilar estos datos para construir un prospecto adecuado de servicios 

que ayude no solo cubrir sus necesidades, sino también a brindar una 

experiencia positiva que derive en la satisfacción competitiva. De igual manera 

Rachuba (2020), indicó que a través de la entrega de un servicio óptimo al 
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entrega de los préstamos, las organizaciones no solamente mejorar su 

imagen competitiva, sino que también puede reducir los riesgos de morosidad 

que generalmente azota a este rubro comercial, debido a que los clientes 

desarrollarán una relación positiva que los impulsar a hacer cumplimiento de 

las obligaciones contraídas para no afectar su récord crediticio, lo cual 

finalmente terminará beneficiando la organización sea que logrará la máxima 

colocación de los créditos el cumplimiento eficiente de los beneficiarios. 

Seguidamente, para la variable calidad de prestamos se precisó la teoría 

financiera, brindó una explicación respecto a los factores influyentes sobre las 

decisiones de las personas para la utilización de servicios financieros, los 

cuales generalmente están relacionados con la presencia de una situación 

complicada que necesita la intervención financiera (Saavedra y Saavedra, 

2005). Además existe otra teoría del crédito, la cual permitió el entendimiento 

de la dinámica que se produce durante el proceso de otorgamiento de un 

crédito hacia la parte beneficiaria, ya que es un fin donde las personas buscan 

conseguir algún tipo de ganancias de alguna u otra manera de salir a delante, 

muchas veces el crédito genera pérdidas porque al momento de sacar dicho 

crédito no suelen planificar en qué momento será la devolución, haciendo de 

ello un motivo por el cual pierdan muchas cosas más de valor (Patriarca 2020). 

 

También, para Muhammad et al. (2020) el concepto abordado es un hecho 

imprescindible que forma parte de toda entidad que aspire al crecimiento en 

el mercado ya que a partir de ello se genera un mayor nivel de captación de 

los clientes lo cual hace posible que los fondos dinerarios de la institución 

financiera crezcan, en ese correlativo, la gestión de los riesgos permite a la 

institución evaluar y analizar de manera objetiva y puntual la capacidad que 

presentan los deudores para cumplir con sus deberes y al mismo tiempo da 

las garantías necesarias para dar el visto bueno a los créditos a emitir. 

Por su parte, Simion et al. (2020), establecen que dentro del análisis crediticio 

es importante determinar el perfil que presenta el aspirante al crédito, ante ello 

se hace necesario recurrir al análisis de los siguientes factores: a. historial de 

los créditos aprobados, son hechos que registra la información de los usuarios 
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que han accedido a un crédito o préstamo dentro del rubro de finanzas donde 

se registra de manera individual el pago que se ha realizado dentro del tiempo 

previsto, de esta forma se entiende a este primer factor como el registro de 

los usuarios respecto a los créditos aprobados los cuales han sido pagados 

de forma oportuna o con retraso; bajo lo anterior, constituye un instrumento 

imprescindible que forma parte de la toma de decisión de la entidad para 

aprobar o no el crédito. b. Sistema de riesgos, también son considerados bajo 

la nominación de centrales de riesgo donde se registran los créditos de todos 

los usuarios a fin de reunir información valiosa que permita determinar si el 

aspirante tiene los medios y recursos necesarios para cumplir con la 

obligación que desea contraer. c. Verificación, es una actividad que integra la 

evaluación crediticia, en la cual se visita al usuario en su domicilio registrado 

para asegurarse que la información dispuesta es correcta. d. Instrumentos 

tecnológicos, hoy en día en el mercado existen numerosos sistemas que 

hacen posible mejorar las decisiones que se toman a nivel interno, dentro del 

rubro de créditos se utiliza el Credit scoring donde a través de modelos 

numéricos se establece la probabilidad que tiene una persona para cumplir 

con el pago del préstamo, también, permite cuantificar su nivel de morosidad. 

 

Referente a los términos básicos de la variable calidad de préstamo se tuvo 

a: calidad: se enfoca en brinda los servicios de calidad, para que los clientes 

puedan estar satisfechos y por ende dar recomendaciones positivas a sus 

más allegados, a fin de propiciar mejoras de cada entidad, ya que el cliente 

es la base fundamental de una entidad para que pueda dar su opinión, si 

brinda un servicio esperanzado y con fines positivos. Muhammad et al. (2020), 

prestamos: se basa en como las entidades privadas buscan la manera 

adecuada de generar un crédito con un interés de baja categoría, para que 

pueda ser bien visto por los solicitantes y por ende lleven a obtener beneficios, 

y así mismo llevar a cabo dicho plan, haciendo realidad un préstamo 

correspondiente, ya que toda entidad siempre buscara ganar hasta lo más 

mínimo en cuanto a brindar préstamos. Banna et al. (2019), Inversión: se basa 

en como los clientes buscan una entidad para generar una inversión, viendo 
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la manera de generar ganancias positivas y sin riesgo alguno. (Rachuba, 

2020). 

 

Por consiguiente, Jakubik y Kadioglu (2022), determinaron que la calidad es 

aplicable a diferentes aspectos de la vida y los campos organizacionales, 

dentro de los cuales se encuentra la entrega de los productos crediticios como 

los préstamos para cubrir sus necesidades de esta índole; sin embargo, posee 

ciertas adaptaciones que deben ser realizadas para lograr una congruencia 

entre los elementos que se verá reflejado finalmente hacer cliente cuando 

necesite de este producto. Tal como lo mencionaron Bhat y Desai (2020), una 

gestión eficiente de los aspectos internos organizacionales permitirá 

incrementar unas las posibilidades de otorgar un préstamo de calidad, no 

solamente vinculado con la reducción del tiempo de espera, sino con la 

posibilidad de que éste puede ser utilizado de acuerdo a la necesidad del 

cliente. Por ello Instefjord y Nakata (2023), enfatizaron que las organizaciones 

necesitan realizar una evaluación frecuente de la capacidad interna para 

gestionar cada uno de los factores influyentes en la calidad para su mejora. 

 

Según Banna et al. (2019) los préstamos son recursos fundamentales que 

permiten la realización de múltiples inversiones ya sea por las empresas o las 

personas naturales, por lo que es necesario cumplimiento de la regularización 

establecida para el funcionamiento de las empresas dedicadas a este rubro, 

de modo que se pueda hacer posible la entrega bajo el cumplimiento de los 

indicadores de calidad, a fin de ser soporte primordial para crecimiento integral 

de la economía. La calidad dentro de este aspecto no solamente se vincula 

con la rapidez con la cual se lleva a cabo el desembolso final, sino también 

con los tiempos establecidos para el pago, las tasas de interés accesibles para 

no generar sobrecarga financiera para los clientes, lo cual puede incurrir en 

una posible morosidad que resultaría negativa para ambas partes. 

 

De acuerdo con Simion et al. (2020), se debe analizar estratégicamente cada 

uno de los aspectos del público objetivo al que se han orientado los productos, 

de modo que se conozca a cabalidad no solamente esos características de 
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externas, sino también sus posibilidades de pago en función a la actividad 

económica que realizan, de modo que los productos extendidos sean a la 

medida de sus requerimientos para facilitar una solución óptima que ayudará 

a generar mayores ingresos a través del cobro de tasas de interés 

preferenciales. vehículos, entre otros que en algunas empresas es esencial 

para poder realizar el desembolso y, lamentablemente las personas naturales 

que necesitan este tipo de financiamiento, no cuentan con los requisitos 

requeridos, lo cual rotundamente impide la posibilidad de satisfacer aquellas 

necesidades de financiamiento requeridas, el mismo que es sumamente 

necesario no sólo para generar mayor satisfacción, sino también para 

contribuir con las bases fundamentales que generarán el crecimiento de la 

economía nacional. 

 

De acuerdo con Bhat y Desai (2020), en múltiples ocasiones los clientes han 

expresado que los bancos han sido muy excesivos al momento de realizar el 

cobro de los intereses, los cuales a pesar de solicitar préstamos de bajo nivel 

de riesgo debido a que poseen el sustento necesario para acreditar la 

capacidad de pago, de estos cobros han sido demasiado altos que han 

impedido la posibilidad de realizar la recepción respectiva para costear 

diversos gastos relacionados con el mejoramiento de su economía a través 

de la inversión en pequeños negocios ya existentes o en la apertura de nuevos 

como parte de su emprendimiento, es por ello que la insatisfacción ha crecido 

enormemente dentro de este campo financiero, debido a que, a pesar de la 

existencia de múltiples opciones para la solicitud de un préstamo, 

aparentemente toda la industria está confabulada respecto al cobro de 

intereses u otras tasas que son innecesarias al tratarse de montos bajos o 

aquellos clientes que realmente cuentan con los recursos para cumplir con 

sus deberes. 

 

Por su parte, Rachuba (2020), sostuvieron que, los indicadores de morosidad 

al dos en la sociedad o en el sector donde las empresas crediticias se 

desarrollan es uno de los factores que muchas veces ha generado el 

incremento de los costos o tasa de interés relacionadas con los préstamos 
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extendido hacia los clientes, la cual es considerada como una estrategia 

empresarial para protegerse frente a este tipo de comportamientos negativos 

que en muchas ocasiones han conllevado a generar grandes pérdidas para 

las empresas de este rubro, por lo que estos efectos negativos se ha 

extendido de forma generalizada para todos aquellos clientes que desea 

acceder a sistema crediticio para obtener el préstamo correspondiente para 

costear diversos gastos de acuerdo sus necesidades; mutuo ellos se han 

incrementado la cantidad de requisitos documentarios que deben presentar 

los clientes para poder hacerse acreedores de una cierta cantidad de dinero 

como parte del préstamo, dentro de los cuales se encuentran las garantías 

tipificadas como partida registral de terrenos, títulos de inmuebles. 

 

Según Simion et al. (2020), uno de los aspectos más difíciles dentro del 

proceso de inversión es la adquisición de financiamiento para hacer frente a 

los diversos gastos que son originados mediante la realización de las 

actividades planificadas, sobre todo cuando la sociedad o la persona 

individual no tienen historial crediticio dentro de las empresas se encuentran 

en este rubro, lo cual dificulta las posibilidades de obtener una cierta cantidad 

de recursos como parte de un préstamo para ser pagado en diversas cuotas 

de acuerdo a la tolerancia del banco y la capacidad del solicitante; para ello, 

es necesario que los bancos realicen la identificación respectiva de las 

necesidades preponderantes para facilitar una estrategia adecuada que 

permita extender el financiamiento incluso a las personas que no cuenta con 

el historial necesario pero que cuentan con los medios adecuados para 

acreditar su capacidad de pago en concordancia con el monto solicitado, lo 

cual también forma parte del indicador de calidad en la entrega de este 

servicio. 

 

Asimismo, de acuerdo a Instefjord y Nakata (2023), es necesario que las 

entidades de finanzas posean colaboradores con los conocimientos 

necesarios sobre la emisión de préstamos para realizar el asesoramiento 

correcto hacia los clientes que necesitan un préstamo, esto debido a que 

muchos de ellos ha expresado que los colaboradores no se sienten empáticos 
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para comprender su necesidad de forma correcta, por lo que el servicio 

otorgado no se ajusta a las necesidades para cubrir el requerimiento 

específico, mientras que en otras ocasiones, se ha visto que no cuentan con 

las habilidades blandas para la atención, lo cual ha conllevado a la extensión 

de quejas por parte los clientes quienes han expresado su inconformidad 

debido a que no se ha brindado una atención congruente de acuerdo a como 

lo determinan los lineamientos para la defensa de los consumidores en la 

entidad correspondiente, lo cual muestra un motor en necesidad por evaluar 

Los criterios necesarios para efectuar un préstamo, no solamente en los 

aspectos internos como las tasas preferenciales, sino a nivel integral que 

involucre la mejora continua con los diversos elementos anexos. 

 

Según Jakubik y Kadioglu (2022), la capacidad empresarial para realizar la 

entrega de un servicio de préstamos eficiente, abrirá las posibilidades de 

incrementar su cartera de clientes comprometidos con la responsabilidad 

adquirida por medio del pago de cada uno de las cuotas estipuladas dentro 

del contrato, lo cual ayudará a incrementar el nivel de rentabilidad juntamente 

con el mejoramiento de la participación dentro del mercado para el liderazgo 

correspondiente que le posibilite flexibilizar sus políticas de préstamos para 

que los beneficios sean mayores para los clientes ya existentes como también 

para aquellos que recientemente estén integrados al sistema bancario al 

presentar el sustento necesario para ser considerados como atractivos y de 

bajo riesgo. 

 

Por otro lado, Banna et al. (2019), expusieron que la calidad de préstamo 

viene siendo implementada por las diversas empresas para penetrar a otros 

niveles de mercado, para lo cual realiza la coordinación interna respectiva con 

cada uno de los colaboradores para presentar el nuevo enfoque y los objetivos 

cuya realización beneficiará a todos. Para ello, es importante la preparación 

de cada uno de los integrantes para afrontar retos que incluye la necesidad 

de innovar y el manejo de recursos tecnológicos indispensables para la 

integración de los elementos de calidad. De ese mismo modo Chavan y 

Gambacorta (2019), aseveraron que las diversas atribuciones realizadas a la 
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calidad de préstamo, es un conglomerado de elementos que conforman un 

producto la medida de las necesidades, de modo que las organizaciones no 

solamente deben buscar el beneficio unilateral, lo cual también influirá 

posteriormente en la capacidad para realizar los pagos. 

 

Con respecto a las dimensiones calidad de préstamos, estas fueron 

establecidas por Stanley et al. (2013) : Mercados de capital, realizan la 

incorporación de una amplia diversidad de instrumentos como las acciones y 

los bonos, con el fin de mejorar su capital, dando estabilidad necesaria a los 

clientes, satisfaciendo sus necesidades de una manera positiva, en la banca 

de inversión, son aquellos servicios prestados para la realización de servicios 

relacionados con la asesoría de tipo individual o grupa en temas financieros, 

la particularidad es que no realiza la entrega de depósitos, respecto a las 

deudas a largo plazo. Corresponde a aquellas obligaciones contraídas para 

ser subsanadas en un periodo largo mayor a un año y por último el 

financiamiento. Es uno de los productos que permite la entrega de recursos 

financieros hacia las empresas o personas para cubrir una necesidad de 

inversión que involucre la necesidad de recursos a la banca para la obtención 

respectiva, los cuales se convierten en una responsabilidad pagadera en un 

tiempo predeterminado por ambas partes. 

 

En tanto, para la Satisfacción de los usuarios, según Kotler y Armstrong 

(2013), se produce cuando los individuos obtienen de rendimiento esperado 

por cada uno de los servicios obtenidos, por lo que un factor fundamental es 

el conocimiento y cumplimiento de estas expectativas para generar 

experiencias redituables posteriormente a través de la fidelidad. De acuerdo 

a Zea et al. (2022), es un aspecto ampliamente investigado por las 

organizaciones y empresas debido a que permite la conformación de una 

estrategia centrada en mejorar las condiciones internas y las características 

de las prestaciones para alcanzar el máximo grado de conformidad. 

Seguidamente López y Arenas (2020), determinaron que la capacidad que 

poseen las organizaciones para entregar opciones adecuadas con el perfil y 

el requerimiento de los clientes, permitirá obtener mayores posibilidades de 
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satisfacción y los beneficios posteriores. Por otro lado, Morales et al. (2021), 

enfatizaron que la comprensión de los elementos que generan a satisfacción 

en los usuarios conllevará al éxito en las organizaciones.  

 

Ante esto Aranyossy (2022) entiende a la variable como el resultado que se 

origina luego de las vivencias que posee un usuario frecuente para con las 

actividades que desarrolla una institución que comercializa bienes u ofrece 

servicios, esta evaluación genera diversas consecuencias de índole positivas 

como negativas para el ente ya que la concepción que se genere el individuo 

se comparte con otras personas y la imagen en el mercado tiende a 

modificarse.  

Autores como Alhassan et al. (2022) manifiestan que la satisfacción que posee 

el usuario o cliente se encuentra sujeto a diversos aspectos dentro de los que 

se destaca las expectativas en relación al consumo, son vistas como las 

primeras concepciones que tiene un ser humano respecto a cómo se va a 

desarrollar las prestaciones o la utilidad que tendrá el producto, además, se 

encuentra en función a las expectativas previas que bien pueden ser propias 

o emitidas por terceros, así mismo, están de acuerdo a los resultados que se 

generan entre las percepciones previas y el rendimiento final de la empresa y, 

por otro lado, también se encuentra vinculado con los costes y los beneficios 

que se han obtenido posterior a la adquisición. 

Bajo este preámbulo además Hallencreutz & Parmler (2019) especifican que 

la variable es el resultante de diversos aspectos que circunscriben al sector 

bancario dentro de los que se resalta la infraestructura que posee, la 

capacidad del recurso humano para atender las solicitudes, trámites y brindar 

solución pronta a los dilemas, los sistemas tecnológicos adquiridos, la 

accesibilidad de los servicios, el tiempo de espera que transcurre para ser 

atendidos por algún agente de ventanilla, entre otros, por lo tanto, en función 

a lo anterior se establece que la satisfacción es el resultado de toda la labor 

interna que realiza la empresa para con el target. 
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De acuerdo a Flores et al. (2019), cuando el desempeño obtenido por parte 

de los usuarios después de la utilización del servicio es de acuerdo a lo que 

esperaba, se produce la satisfacción debido a que considerará de como justa 

la inversión realizada; asimismo, se debe tener en cuenta que la fiabilidad 

proyectada debe ser cumplida posteriormente a través del compromiso de la 

organización para atender las necesidades que puedan originarse. De ese 

mismo modo Arias y Valdivia (2021), determinaron que la capacidad de la 

organización para trabajar coordinadamente con todas las áreas, permitirá 

generar los servicios necesarios que conlleven a la satisfacción de los 

usuarios, teniendo en cuenta que la cohesión de cada uno de los participantes 

ayudará a desarrollar un sistema enfocado en la calidad total. De acorde con 

Khaled et al. (2022), un servicio es capaz de determinar la satisfacción en sus 

diversos niveles. Según Syahidul, et al. (2020), la coexistencia de rendimiento 

y las expectativas del usuario, da origen a la satisfacción.  

 

A su vez según Hallencreutz & Parmler (2019), es necesario que las 

organizaciones realicen una clasificación de sus clientes para conocer sus 

requerimientos para conllevar a la satisfacción. Para Yinfeng et al. (2022), a 

aquellos clientes que mantienen un vínculo organizacional, son considerados 

como externos, a los cuales generalmente están enfocados los servicios y 

productos. Los clientes internos son los encargados de la realización de los 

procedimientos o actividades para dar origen a las prestaciones (Neyra et al. 

2021). Conforme a Ilieva et al. (2022), otro de los factores a considerar dentro 

del proceso de satisfacción, es la exploración de las necesidades y 

expectativas, las cuales conllevarán a formular las estrategias adecuadas 

para la penetración de mercado disminuyendo las posibilidades de rechazo, 

debido a que las propuestas estarán centradas en los aspectos que los 

usuarios necesitan mejorar o simplificar en su día a día. 

 

Según Guyader et al. (2022), de acuerdo como la organización es capaz de 

llenar aquellas necesidades en el público, será la probabilidad de captar 

nuevos clientes, debido a que la gran mayoría de ellos se encuentran en la 

búsqueda de nuevas propuestas para obtener mejores rendimientos. 
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Asimismo, Aranyossy (2022), determinaron que las capacidades 

organizacionales para generar satisfacción, está sostenido en la capacidad 

para gestionar adecuadamente al personal juntamente con los recursos que 

hacen posible el funcionamiento organizacional. Por su parte, Koonsanit et al. 

(2022), determinaron que la atención, si bien es cierto es la etapa final de la 

entrega del servicio, es fundamental porque permite establecer el vínculo 

entre la organización y el público. Según Ruiz et al. (2022), el personal de 

atención debe tener la capacidad de empatía para relacionarse 

adecuadamente para el entendimiento de su necesidad. De acuerdo con Alheji 

et al. (2022), no solamente se necesita tener un servicio eficiente, sino también 

al personal que atiende adecuadamente al usuario. 

 

Respecto a la importancia de analizar la satisfacción de los usuarios, se 

considera que prácticamente determinan el nivel de eficiencia de las 

organizaciones para operar cada uno de sus recursos y sistemas internos 

enfocados en brindar lo que el público necesita, por lo que se considera como 

una medida fundamental que debe ser analizada adecuadamente de forma 

periódica para tomar las decisiones sobre la mejora o el potenciamiento 

requerido en busca de la satisfacción; asimismo, permite que la organización 

se enfoque de forma correcta en los aspectos fundamentales que son 

considerados por el público para garantizar una satisfacción óptima, todo ello 

debido a que muchas veces las estrategias están basadas en supuestos y no 

en aspectos concretos que son determinados específicamente por el público 

usuario (Arias y Valdivia, 2021). 

En lo concerniente a los objetivos del evaluación de la satisfacción del usuario, 

se sustenta principalmente en que busca recopilar información resaltante que 

posteriormente será empleada para la creación de estrategias y metodologías 

aplicables al mejoramiento interno para brindar un resultado eficiente que 

pueda ser apreciado positivamente por el usuario; de esta manera se logrará 

el mejoramiento continuo y adecuado en conformidad con lo que el público 

realmente está demandando, por lo que el impacto será mucho mejor y 

acrecentar las posibilidades de elevar el nivel de rentabilidad juntamente con 
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la permanencia organizacional pasada en el respaldo del público (Yinfeng et 

al., 2022). 

En lo que respecta a la aplicación de instrumentos para medir la satisfacción 

del usuario, es importante que se tome la decisión adecuada sobre ello, 

debido a que el público muchas veces es variable y maneja diversas 

plataformas para realizar la entrega de información hacia las organizaciones, 

siguiendo las escritas las más comunes o más confiables, sin embargo, 

actualmente existe una tendencia hacia el uso de las plataformas digitales por 

medios sociales, por lo que también puede ser una buena opción 

considerando las características del segmento al cual están enfocados los 

servicios; es decir, no solamente pasta con la determinación del instrumento 

adecuado, sino también en las plataformas efectivas para la emisión de la 

encuesta respectiva (Alhassan et al., 2022). 

Es necesario que las decisiones organizacionales respecto al mejoramiento 

de los servicios prestados, este respaldados en datos verídicos arrojados por 

fuentes confiables dentro de los cuales se encuentran aquellos usuarios 

frecuentes, los mismos que podrán brindar sus perspectivas opiniones para 

realizar el mejoramiento adecuado, de modo que estas estrategias tengan una 

repercusión positiva y considerable para mejorar no solamente los ingresos 

para la organización sino también para el fortalecimiento de experiencias que 

brinden solución a las necesidades del usuario; es decir, no solamente se trata 

de dar conformidad a la evaluación de la satisfacción del público, sino que 

este debe tener un trasfondo positivo y debidamente planificado para 

implementar mejoras contundentes (Aranyossy, 2022). 

Según Goudarzi et al. (2022) el instrumento SERVQUAL permite la 

recopilación detallada de información relacionada con la satisfacción del 

usuario. Por otro lado Krisnamoorthy & Balasubramanian (2019), 

determinaron que la importancia de medir el nivel de satisfacción en el público, 

está representada por la posibilidad de incorporar aquellas estrategias de 

mejoramiento que sean necesarias a partir de las opiniones entrega por los 

encuestados, las cuales son fundamentales para conocer las expectativas 

juntamente con los requerimientos representativos que debe ser abordados 
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con la mayor brevedad posible para incidir sobre una satisfacción positiva. 

Siguiendo a Alhassan et al. (2022), se debe comprender que el resultado de 

satisfacción puede ser negativo positivo, en el cual dependerá directamente 

de la capacidad de la organización para cubrir la necesidad juntamente con 

las expectativas, teniendo en cuenta que el usuario es cada vez más exigente 

y demanda de mejores prestaciones para estar conforme y satisfecho de 

manera continua. 

En lo concerniente a las dimensiones de la Satisfacción de los usuarios, estas 

fueron dadas por Kotler y Armstrong (2013): Rendimiento percibido, es el 

resultado que el cliente espera obtener de aquel bien o servicio por el que ha 

realizado el pago correspondiente, dentro del cual también intervienen 

factores como las emociones o el conocimiento del servicio, en cuanto a las 

expectativas, es la creación de percepciones de los clientes sobre una 

determinada propuesta creada en base a factores vivenciales anteriores, la 

información proporcionada por la organización o experiencias transmitidas por 

terceros referente al mismo servicio, por lo que se genera un cierto grado de 

expectativa que busca ser cumplida y por último el nivel de satisfacción. Puede 

ser positiva o negativa en concordancia con el logro de cumplimiento de los 

factores antes descritos como el rendimiento real o el cumplimiento de las 

expectativas, por lo que es necesario realizar una evaluación posterior a todo 

el proceso para establecer las mejoras necesarias. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de estudio 

Perteneció al tipo básico, ya que presentó una orientación hacia la 

determinación de elementos esenciales por medio de la estadística para 

comprobar hipótesis y acrecentar los conocimientos existentes respecto al 

tema. Según Ríos (2017), permitió realizar la indagación sobre aquellos 

procedimientos y estrategias que se utilizó para brindar una salida a un 

problema detectado. 

 

3.1.2. Diseño de investigación 

Forma parte de los estudios no experimentales, porque en ningún momento 

se llevó a cabo la modificación del funcionamiento natural de las variables, 

lo cual quiere decir que no se realizó la manipulación sino que el análisis fue 

llevado a cabo en el mismo ámbito; de enfoque cuantitativo, su medición se 

realizó a través de montos numéricos las variables de estudio, además fue 

de nivel descriptivo correlacional, porque describió a las variables y además, 

a través del análisis estadístico se buscó establecer la correlación entre los 

elementos abordados en concordancia a los objetivos (Cohen y Gómez, 

2019); además, tuvo un corte transversal porque los resultados reflejó el 

momento en el cual se obtuvo los datos desde la muestra (Cabezas et al., 

2018) 

 

La representación gráfica fue así: 

 

   

 

 

 

 

Donde: 

M = Muestra 

V1 = Calidad de préstamos 

M r 

V2 

V1 
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V2 = Satisfacción de los usuarios 

 r  = Relación entre variables de relación de estudio 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Calidad de préstamos 

Variable 2: Satisfacción de los usuarios 

Nota: en el anexo 1 se encuentra detallada la operacionalización completa. 

3.3. Población, (criterios de selección), muestra, muestreo y unidad de 

análisis 

3.3.1. Población 

Fueron todos aquellos factores que componen un objeto de estudio, los 

cuales tuvieron diferente extensión contables o incontables (Ventura, 2017). 

Se consideró a 67 solicitantes de préstamos de acuerdo al área de 

préstamos del Agrobanco, Tarapoto entre enero y abril del 2023. 

 

Criterios de inclusión: 

-  Solicitantes con buen récord creditico 

- Solicitantes con dos o más préstamos y atendidos con anterioridad. 

- Solicitantes entre 18 y 65 años. 

 

Criterios de exclusión:  

- Solicitantes con mal récord creditico 

- solicitantes por primera vez 

- solicitantes que no brindaron el consentimiento  

 

3.3.2. Muestra 

Fue trabajado con una muestra 67 solicitantes de préstamos del Agrobanco, 

Tarapoto entre enero y abril del 2023. 

 

3.3.3. Muestreo 

No existe muestreo, debido a la poca extensión de la muestra y  ya que no 

se aplicó ninguna fórmula matemática (Otzen y Manterola, 2017) 
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3.3.4. Unidad de análisis 

Se consideró un usuario del Agrobanco. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

Se realizó la utilización de la encuesta, de acorde con Quintana (2018), 

permitió que los investigadores apliquen el cuestionario para acceder a los 

datos necesarios que amplíen el conocimiento sobre los temas analizados. 

 

Instrumentos 

El instrumento para medir la calidad de préstamos, estuvo integrado por 16 

ítems distribuidos en 4 dimensiones (mercados de capital con 5 ítems, banca 

de inversión con 5 ítems, deudas a largo plazo con 3 ítems, financiamiento 

con 3 ítems), de acuerdo una escala de Likert: 1 = Nunca, 2= casi nunca, 3= 

a veces, 4=casi siempre, 5= siempre, la variable se midió en tres niveles o 

rangos: Bajo (16-37), Medio (38-59) y Alto (60-80) para lo cual se 

consideraron los valores mínimos y máximos para el calculo de los rangos.  

 

En cuanto al instrumento para medir la satisfacción de los usuarios, estuvo 

conformado por 15 ítems distribuidos de acuerdo sus 3 dimensiones 

(rendimiento percibido con 5 ítems, expectativas con 5 ítems, nivel de 

satisfacción con 5 ítems), asimismo cuenta con una escala de Likert: 1 = 

Nunca, 2= casi nunca, 3= a veces, 4=casi siempre, 5= siempre, la variable 

se midió en tres niveles o rangos: Bajo (15-35), Medio (36-55) y Alto (56-75) 

para lo cual se consideraron los valores mínimos y máximos, para lo cual se 

consideraron los valores mínimos y máximos para el calculo de los rangos. 

 

Validez  

Fue aprobado a través de profesionales, se integró a 5 expertos con los 

conocimientos necesarios para la revisión del instrumento. 

Tomando en cuenta un valor mínimo de la V-Aiken de V>0,80, en cuanto a 

la primera variable, su resultado arrojó un promedio de 0.98 (98 %), a la 
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segunda variable, arrojó un promedio de 0.97 (97 %) de concordancia entre 

jueces; lo que indicó, que tienen alta validez; reuniendo las condiciones 

metodológicas para aplicarlo. (Ver anexo 6) 

 

Confiabilidad 

Fue abordado el cálculo del alfa de Cronbach, cuyos resultados estuvieron 

en un rango de 0.7 y 1 se pudo realizar el despliegue respectivo de los 

cuestionarios hacia la muestra (Caycho, 2017) 

Según los resultados obtenidos se calculó la confiabilidad de calidad de 

préstamo, la cual dio como resultado 0,947, la confiabilidad de satisfacción 

del usuario, la cual dio como resultado 0,981 al ser superior a 0,70 estos 

resultan aplicables.  

3.5. Procedimientos 

Posterior a la elección del tema, se envió una solicitud a la entidad para 

recibir la autorización para la aplicación y utilización del nombre; 

posteriormente se dio lugar a la construcción de los instrumentos teniendo 

en cuenta las dimensiones e indicadores de cada variable, posterior a ello 

se procedió con la validación por medio de los expertos y se determinó el 

grado de validez por medio de la V de Aiken y se  realizó una prueba piloto 

y se estableció su confiabilidad por el Alpha de cronbach, luego se aplicó el 

instrumento de manera directa y presencial, los resultados obtenidos se pasó 

a una hoja de Excel y se agrupo de acuerdo a cada variable y objetivos, todo 

ello permitió desarrollar un adecuado análisis estadístico que conllevó a 

esclarecer los resultados que sirvió posteriormente para la discusión, 

conclusión y recomendaciones. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Los datos que se han generado fueron evaluados a través del estadígrafo 

sps en su versión más reciente el cual permitió la creación de tablas y figuras 

que mejoren el entendimiento de los resultados en lo que respecta a lo 

inferencial se consideró la estadística de Kolmogorov-Smirnova la cual 
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evidencia que existe una distribución no normal en la muestra y por 

consiguiente se procede a utilizar el correlativo de Rho de Spearman. 

3.7. Aspectos éticos 

Fue llevado a cabo el cumplimiento de los siguientes principios: justicia, a 

través de la extensión de un trato justo, amable y adecuado para cada uno 

de los participantes involucrados dentro del proceso, en donde garantizó el 

respeto a sus derechos, autonomía, a través de la existencia del espacio 

utilizado para la elección libre del tema por parte del estudiador y la entrega 

de datos de forma libre por parte de los encuestados, beneficencia, debido 

a que se buscó esencialmente que el objeto analizado pueda disminuir los 

efectos negativos que presenta actualmente a través de la aplicación de las 

estrategias y herramientas formuladas, no maleficencia, porque no se 

buscó el perjuicio en ningún momento, sino que se tomó en cuenta todo lo 

contrario para generar mejores condiciones adecuadas para la 

competitividad. Estuvo ceñida estrictamente a las precisiones de 

establecidas por la universidad dentro de las cuales se encuentra el uso de 

las normas APA. Se tomó en cuenta también el consentimiento informado, 

donde se deja constancia de que cada participante fue informado sobre el 

procedimiento y la posibilidad de aceptar o rechazar su pertenencia al 

estudio por medio del llenado de la encuesta. 
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IV. RESULTADOS  

4.1.  Calidad de préstamos en el Agrobanco, Tarapoto – 2023. 

Tabla 1 

Nivel de calidad de préstamos. 

Variable Nivel Rango f % 

Calidad de 

prestamos  

Bajo 16-37 19 28% 

Medio 38-59 33 49% 

Alto 60-80 15 23% 

Total   67 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a solicitantes de préstamos del Agrobanco, Tarapoto entre 

enero y abril del 2023. 

Interpretación 

Según la tabla, el nivel de calidad de préstamos tuvo un nivel bajo en 28 % 

(19), nivel medio en 49 % (33) y alto en 23 % (15), dichos resultados se 

debieron a que la cantidad de prospectos no son los suficientes para 

garantizar la operatividad y la rentabilidad planificada, cuya problemática está 

arraigada a la proveniencia de los clientes, los cuales en su mayoría son 

agricultores provenientes de los sectores rurales, los mismos que incumplen 

en la gran mayoría de esos pagos debido a que no poseen una educación 

financiera responsable. 

  



27 
 

4.2.  Nivel de satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023. 

Tabla 2 

Nivel de satisfacción a los usuarios. 

Variable Nivel Rango f % 

Satisfacción a 

los usuarios  

Bajo 15-35 24 34% 

Medio 36-55 33 49% 

Alto 56-75 11 17% 

Total   67 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a solicitantes de préstamos del Agrobanco, Tarapoto entre 

enero y abril del 2023. 

Interpretación 

Según la tabla, el nivel de satisfacción a los usuarios tuvo un nivel bajo en 34 

% (24), nivel medio en 49 % (33) y alto en 17 % (11), los resultados se debieron 

a que los clientes no se sienten satisfechos por la cantidad de requisitos 

solicitados para acceder a uno crédito y el tiempo que demoran en 

desembolsar dichos montos. 
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4.3. Relación entre las dimensiones de la calidad de préstamos y la 

satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023. 

Tabla 3 

Prueba de normalidad. 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad de 

prestamos 

,177 67 ,000 ,928 67 ,001 

Satisfacción de 

los usuarios  

,087 67 ,200* ,979 67 ,312 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

En base a la determinación total de elementos a investigar que fue 50 

personas se empleó la estadística de Kolmogorov-Smirnova la cual dio como 

resultado un p igual a 0.00 y 0.200, siendo uno de los conceptos menor al 

nivel de significancia de 0.05. Por consiguiente, se demuestra que existe una 

distribución no normal y se procede a aplicar el correlativo de Spearman. 
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Tabla 4 

Relación entre las dimensiones de calidad de préstamos y satisfacción de los 

usuarios. 

 

Mercados 

capitales 

Banca 

de 

inversió

n 

Deudas 

a largo 

plazo 

Financia

miento 

Satisfacci

ón al 

cliente 

Rho de 

Spearm

an 

Mercados 

capitales  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,934** ,968** ,976** ,736** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 67 67 67 67 67 

Banca de 

inversión  

Coeficiente de 

correlación 

,934** 1,000 ,933** ,895** ,666** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 67 67 67 67 67 

Deudas a 

largo plazo  

Coeficiente de 

correlación 

,968** ,933** 1,000 ,959** ,752** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 67 67 67 67 67 

Financiamie

nto  

Coeficiente de 

correlación 

,976** ,895** ,959** 1,000 ,762** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000 

N 67 67 67 67 67 

Satisfacción 

al cliente  

Coeficiente de 

correlación 

,736** ,666** ,752** ,762** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 67 67 67 67 67 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 

Interpretación 

 

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación positiva alta y 

significativa entre la dimensión de mercados capitales y satisfacción de los 

usuarios. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un 

coeficiente de 0.736 (correlación positiva alta) un p-valor igual a 0.000 (p-valor 

≤ 0.01), además se determinó que existe relación positiva moderada y 

significativa entre la dimensión de banca de inversión y satisfacción de los 

usuarios. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un 
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coeficiente de 0.666 (correlación positiva moderada) un p-valor igual a 0.000 

(p-valor ≤ 0.01), asimismo se determinó que existe relación positiva alta y 

significativa entre la dimensión de deuda a largo plazo y satisfacción de los 

usuarios. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un 

coeficiente de 0.752 (correlación positiva alta) un p-valor igual a 0.000 (p-valor 

≤ 0.01), por ultimo se determinó que existe relación positiva alta y significativa 

entre la dimensión de financiamiento y satisfacción de los usuarios. Mediante 

el análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.762 

(correlación positiva alta) un p-valor igual a 0.000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando 

así la hipótesis de investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



31 
 

4.4. Relación entre la calidad de préstamos y la satisfacción de los usuarios 

de Agrobanco, Tarapoto – 2023. 

Tabla 5 

Relación entre calidad de préstamos y la satisfacción de los usuarios. 

 

 

Calidad de 

prestamos 

Satisfacción de 

los usuarios 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

prestamos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,751** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 67 67 

Satisfacción 

de los 

usuarios  

Coeficiente de 

correlación 

,751** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 67 67 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 

Interpretación  

Hipótesis general 

Hi: Existe  relación significativa entre la calidad de préstamos y la satisfacción 

de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023. 

 

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación positiva alta y 

significativa entre la calidad de préstamos y la satisfacción de los usuarios de 

Agrobanco, Tarapoto – 2023. Mediante el análisis estadístico de Rho 

Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.751 (correlación positiva alta) y un 

p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de 

investigación. 
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Figura 1. 

Dispersión de calidad de préstamos y satisfacción de los usuarios. 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.  

 

Interpretación 

De acuerdo a la figura de dispersión se observó que el coeficiente 

determinación (R2= 0.5640), indicó que la satisfacción de los usuarios 

depende en 56.40 % de la calidad de préstamos. 
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V. DISCUSIÓN  

En este capítulo se procede a contrastar los datos estadísticos que se han 

obtenido con aquellos trabajos que han sido citados como antecedentes, 

tendiendo como primer resultado que el nivel de calidad de préstamos tuvo un 

nivel bajo en 28 %, nivel medio en 49 % y alto en 23 %, dichos resultados se 

debieron a que la cantidad de prospectos no son los suficientes para 

garantizar la operatividad y la rentabilidad planificada, cuya problemática está 

arraigada a la proveniencia de los clientes, los cuales en su mayoría son 

agricultores provenientes de los sectores rurales, los mismos que incumplen 

en la gran mayoría de esos pagos debido a que no poseen una educación 

financiera responsable, esto coindice con Cruz y Pérez (2020), quienes 

expresan que, la incorporación de una nueva propuesta para realizar la 

investigación correspondiente a la entrega de los préstamos por parte de las 

entidades cooperativas, es fundamental debido a que permite no solamente 

la identificación de aquellos factores limitantes por parte de los clientes, sino 

que también se hace posible la identificación de aquellos elementos que no 

permiten la entrega de un servicio óptimo y eficiente de acuerdo a las 

perspectivas de los clientes; asimismo, este procedimiento permite la 

incorporación de una metodología centrado específicamente en diversificar 

las posibilidades en cuanto la cartera de clientes sin dejar de lado la aplicación 

de los filtros correspondientes para garantizar el cumplimiento de las 

responsabilidades. Asimismo, Cobián et al (2021), mencionaron que, como 

parte de las necesidades que presentan las cooperativas, se encuentra el 

registro en la medición correspondiente de su rendimiento de acuerdo las 

planeaciones estipuladas para garantizar la rentabilidad dentro de un periodo 

de tiempo, lamentablemente se puedo verificar que muchas de ellas no son 

cumplidas en su totalidad debido a que se evidencia la falta de una orientación 

hacia el cumplimiento de aquellos factores de calidad para garantizar que los 

clientes puedan acceder a un servicio de créditos eficiente de acuerdo a su 

clasificación social y las posibilidades de pago, para lo cual es necesario 

diseñar nuevos productos acorde a los clientes para el beneficio necesario 

óptimo que genere buenas sensaciones. Además, Pazo y Bonifacio (2021), 

señalaron que, dentro de las diversas modalidades por la cual las personas 
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pueden acceder a los créditos proporcionados por parte de estas 

organizaciones, se encuentra la conformación de un grupo colectivo que 

cumpla con las de exigencias establecidas para pasar el filtro correspondiente; 

dentro de ello se determinó también que la obtención de préstamos a ayuda 

a generar mayores condiciones factibles para el desarrollo dentro de la 

sociedad debido a que, este capital puede ser utilizado como la base para la 

realización de nuevos proyectos innovadores que fomenten el mejor acceso a 

servicios esenciales como la salud o la educación, entre otros que pueden ser 

costeados por medio del financiamiento externo.  

Seguidamente Muhammad et al (2020), manifestaron que, la calidad de 

préstamo está sujeto a una cantidad cambiante de elementos que provienen 

de factores internos como externos del propio cliente, los cuales necesita un 

análisis estratégico organizacional por medio de instrumentos especializados 

en recopilar estos datos para construir un prospecto adecuado de servicios 

que ayude no solo cubrir sus necesidades, sino también a brindar una 

experiencia positiva que derive en la satisfacción competitiva. De igual manera 

Rachuba (2020), aseveró que, a través de la entrega de un servicio óptimo al 

entrega de los préstamos, las organizaciones no solamente mejorar su 

imagen competitiva, sino que también puede reducir los riesgos de morosidad 

que generalmente azota a este rubro comercial, debido a que los clientes 

desarrollarán una relación positiva que los impulsar a hacer cumplimiento de 

las obligaciones contraídas para no afectar su récord crediticio, lo cual 

terminará beneficiando la organización sea que logrará la máxima colocación 

de los créditos el cumplimiento eficiente de cada uno de los beneficiarios. 

Asimismo, el nivel de satisfacción a los usuarios tuvo un nivel bajo en 34 %, 

nivel medio en 49 % y alto en 17 %, los resultados se debieron a que los 

clientes no se sienten satisfechos por la cantidad de requisitos solicitados para 

acceder a uno crédito y el tiempo que demoran en desembolsar dichos 

montos, dichos resultados armonizan con lo expuesto por Real et al (2021), 

quienes indicaron que, los clientes están satisfechos en concordancia con la 

atención prestada por parte de la organización dio como resultado de 49%; 

motivo por el cual establecieron la viabilidad de realizar la identificación 
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respectiva de todos aquellos elementos que genera insatisfacción, teniendo 

en cuenta que este es un factor fundamental que puede afectar la rentabilidad 

organizacional, debido a que si los clientes no están satisfechos con el servicio 

crediticio prestado, buscará nuevas alternativas para poder cubrir esta 

necesidad; devoción a ello se estableció también la importancia de realizar 

una recopilación de datos que permite identificar los factores preponderantes 

para la intervención necesaria a través de estrategias direccionadas.  

 

Además, existe relación positiva significativa entre las dimensiones de la 

calidad de préstamos y satisfacción de los usuarios, ya que el Rho Spearman 

se alcanzó un coeficiente de, 0.666 (correlación positiva moderada) 0.736, 

0.752 y 0.762 (correlación positiva alta) un p-valor igual a 0.000 (p-valor ≤ 

0.01), indicando a que mejor desarrollo de las dimensiones de la calidad de 

préstamos, mejor será la satisfacción de los usuarios, dichos resultados 

coinciden con lo expuesto por Bustamante et al (2019), quienes indicaron que, 

se pudo verificar que la capacidad para la colocación de una mayor cantidad 

de créditos está relacionado a generalmente con aquellos bancos que tienen 

un mayor nivel de soporte financiero debido a su amplia trayectoria dentro del 

mercado, además que estos están sujetos a diversos cambios de la moneda 

extranjera, por lo que la amplia envergadura permitirá que la aplicación de la 

política monetaria no perjudique significativamente en el crecimiento 

empresarial por factores como la morosidad de los clientes que pueden verse 

afectados ante una eventual alza del Valor del dólar, entre otros factores que 

pueden estar presentes al vincular sus préstamos con temas extranjeros que 

pueden generar incidencias negativas o positivas. Además, Cuba (2020), 

mencionó  que, otro factor limitante para la entrega de los préstamos bajo un 

enfoque de calidad hacia las comunidades que más lo necesitan, es la falta 

de profesionales que entiendan la traducción del aula activa al español para 

la atención respectiva de sus necesidades, es decir, los actores, rurales son 

importantes dentro de este ámbito debido a que no solamente condiciona la 

usabilidad de los créditos y la capacidad de pago, sino también la comprensión 

de cada uno de ello debido a la divergencia entre el idioma practicado, para 

lo cual es necesario que las entidades bancarias realicen la consideración de 
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estos factores para integrar la inclusión social a través de traductores 

especializados en las lenguas más solicitadas. 

 

También existe relación positiva alta y significativa entre la calidad de 

préstamos y la satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023 

con un  Rho Spearman de coeficiente de 0.751 (correlación positiva alta) y un 

p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), asimismo, el coeficiente determinación 

(R2= 0.5640), indicó que la satisfacción de los usuarios depende en 56.40 % 

de la calidad de préstamos, dichos resultados concuerdan con lo expuesto por 

Flores (2021), quienes dedujeron que, la aceptación de la hipótesis estuvo 

sostenido estadísticamente en un resultado de Pearson igual a ,981 por lo que 

se estableció claramente a una dependencia de la satisfacción del público 

hacia las actividades de gestión realizada por parte de la institución para la 

entrega de los servicios que son fundamentales para la formación académica; 

en función a ello se determinó que el nivel de satisfacción es alta para el 47%, 

dentro del cual se pudo determinar que la comunicación es la más valorada 

con el 56% de respuestas por parte de los docentes, por lo que se estableció 

la necesidad de fortalecer este elemento para posibilitar que se entienda las 

necesidades y requerimientos de manera óptima para la incorporación 

necesaria de los elementos. Asimismo, Arévalo (2021), mencionó que, la 

correlación positivo fue comprobada mediante el resultado de Pearson igual a 

0.952 con el cual ha procedido a establecer la importancia de realizar la 

gestión adecuada de la infraestructura dentro de los aspectos viales urbanos, 

debido a que estos ayudarán a mejorar la satisfacción del público usuario; se 

detectó también que el 54% de usuarios consideran que la realización de las 

actividades con un enfoque medioambiental por parte de la institución genera 

satisfacción, mientras que los aspectos urbanísticos representan al 98% a 

diferencia del 92% que considera como importante la implementación de los 

recursos para generar desarrollo dentro de lo económico y social. En tanto, 

Romero (2023), manifestó que, la integración de los factores de calidad en la 

institución, presenta una correlación positiva respecto a la satisfacción que 

experimentan los usuarios, cuya comprobación se estableció luego de obtener 

un resultado de Spearman igual a 0,840, el cual además se determina una 
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influencia del 71.1%, de modo que es necesario incentivar la generación de 

aquellos espacios y mecanismos necesarios para que los colaboradores se 

capaciten en temas de atención, de modo que estos se vea reflejado al 

momento de prestar el servicio respectivo hacer público; concretamente, 

solamente el 61.1% de usuarios se mostraron moderadamente satisfechos 

respecto a los servicios utilizados. 

 

Además, Simion et al (2020), hicieron referencia que, uno de los aspectos más 

difíciles dentro del proceso de inversión es la adquisición de financiamiento 

para hacer frente a los diversos gastos que son originados mediante la 

realización de las actividades planificadas, sobre todo cuando la sociedad o 

la persona individual no tienen historial crediticio dentro de las empresas se 

encuentran en este rubro, lo cual dificulta las posibilidades de obtener una 

cierta cantidad de recursos como parte de un préstamo para ser pagado en 

diversas cuotas de acuerdo a la tolerancia del banco y la capacidad del 

solicitante; para ello, es necesario que los bancos realicen la identificación 

respectiva de las necesidades preponderantes para facilitar una estrategia 

adecuada que permita extender el financiamiento incluso a las personas que 

no cuenta con el historial necesario pero que cuentan con los medios 

adecuados para acreditar su capacidad de pago en concordancia con el 

monto solicitado, lo cual también forma parte del indicador de calidad en la 

entrega de este servicio, el mismo que es sumamente necesario no sólo para 

generar mayor satisfacción, sino también para contribuir con las bases 

fundamentales que generarán el crecimiento de la economía nacional, es 

decir, estas empresas también forman parte de los factores primordiales para 

el crecimiento integral. Asimismo, de acuerdo a Instefjord y Nakata (2023), es 

necesario que las empresas crediticias cuenten con el personal calificado en 

el tema de finanzas para realizar el asesoramiento correcto hacia los clientes 

que necesitan un préstamo, esto debido a que mucho de ellos ha expresado 

que los colaboradores no se sienten empáticos para comprender su 

necesidad de forma correcta. 
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VI. CONCLUSIONES  

 

6.1. Existe relación positiva alta y significativa entre la calidad de préstamos 

y la satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023 con un  

Rho Spearman de coeficiente de 0.751 (correlación positiva alta) y un 

p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), asimismo, el coeficiente 

determinación (R2= 0.5640), indica que la satisfacción de los usuarios 

depende en 55.40 % de la calidad de préstamos. 

 

6.2. El nivel de calidad de préstamos tiene un nivel bajo en 28 %, nivel 

medio en 49 % y alto en 23 %, dichos resultados se deben a que la 

cantidad de prospectos no son los suficientes para garantizar la 

operatividad y la rentabilidad planificada, cuya problemática está 

arraigada a la proveniencia de los clientes, los cuales en su mayoría 

son agricultores provenientes de los sectores rurales, los mismos que 

incumplen en la gran mayoría de esos pagos debido a que no poseen 

una educación financiera responsable. 

 

6.3. El nivel de satisfacción a los usuarios tiene un nivel bajo en 34 %, nivel 

medio en 49 % y alto en 17 %, los resultados se deben a que los 

clientes no se sienten satisfechos por la cantidad de requisitos 

solicitados para acceder a uno crédito y el tiempo que demoran en 

desembolsar dichos montos. 

 

6.4. Existe relación positiva significativa entre las dimensiones de la calidad 

de préstamos y satisfacción de los usuarios, ya que el Rho Spearman 

se alcanzó un coeficiente de, 0.666 (correlación positiva moderada) 

0.736, 0.752 y 0.762 (correlación positiva alta) un p-valor igual a 0.000 

(p-valor ≤ 0.01), indicando a que mejor desarrollo de las dimensiones 

de la calidad de préstamos, mejor será la satisfacción de los usuarios.  
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VII. RECOMENDACIONES  

7.1. Al gerente de Agrobanco de la ciudad de Tarapoto, que la cantidad de 

prospectos deben ser los suficientes para garantizar la operatividad y 

la rentabilidad planificada, en consecuencia, los analistas deben cubrir 

de una mejor manera todas las zonas asignadas para mayor 

consecución de clientes.  

 

7.2. Al jefe de créditos de Agrobanco de la ciudad de Tarapoto, evaluar los 

créditos de acuerdo al tipo de cliente, con evaluaciones crediticias 

rigurosas para que los clientes puedan pagar oportunamente sus 

créditos y no perjudique a la entidad de manera directa o indirecta.   

 

7.3. Al gerente de Agrobanco de la ciudad de Tarapoto, capacitar a los 

agricultores en temas de cultura financiera, para evitar que los mismos 

incumplan sus pagos y/o demás obligaciones con el objetivo de no 

perjudicar a la institución y ellos se encuentren o califiquen de manera 

adecuada en su historial crediticio.  

 

7.4. Al gerente de Agrobanco de la ciudad de Tarapoto, desarrollar 

actividades de simplificación administrativa de requisitos y tiempos de 

atención a los clientes para que estos puedan acceder a uno crédito y 

disminuir el tiempo que demoran en desembolsar dichos montos. 
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Anexo 01: Operacionalización de variables 

 

 

 

Variables Definición conceptual Definición operacional DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

Calidad de 
prestamos 

Según Stanley et al (2013), es la 
valuación de la capacidad de un 
negocio o empresa de poder 
cumplir con sus obligaciones y 
pagos al momento de adquirir una 
deuda. Es crucial para cualquier 
entidad financiera al momento de 
analizar a los posibles clientes 
para un crédito o préstamo. 

La variable de estudio 
medirá mediante un 
cuestionario de acuerdo 
a sus dimensiones e 
indicadores. 

Mercados de capital 

- Instrumentos financieros 
- Acciones  
- Confianza del consumidor 
- Crecimiento económico  

 

Banca de inversión 
- Inversiones intermediarias 
- Distribución de valores 
- Mercados públicos  Ordinal 

Deudas a largo 
plazo 

- Garantías colaterales 
- Rendimiento de bonos 
- Pago de deudas 

 

Financiamiento 
- Accionistas  
- Deudas 
- Capital controlado  

 

Satisfacción de los 
usuarios 

Según Kotler y Armstrong 
(2013), es el grado en el que el 
desempeño percibido de un 
producto coincide con las 
expectativas del consumidor, la 
satisfacción de los usuarios es 
la clave para establecer 
relaciones redituables, para 
mantener y cultivar clientes, y 
para cosechar los frutos del 
valor del cliente de por vida 

La variable de estudio 
medirá mediante un 
cuestionario de acuerdo 
a sus dimensiones e 
indicadores. 

Rendimiento percibido 

- Resultados obtenidos 
- Productos financieros eficientes 
- Expectativas iniciales 
- Colaboradores preparados 
- Intereses y necesidades Ordinal 

Expectativas 

- Explicaciones dadas 
- Experiencias de las atenciones 

anteriores 
- Garantía del servicio 
- Promesas de solución 

 

Nivel de satisfacción 

- Recomendaciones 
- Opiniones 
- Satisfacción en sus operaciones y 

servicios 
- Fidelización 
- Preferencia 

 



 
 

Anexo 02: Matriz de consistencia 

Título: Calidad de préstamos y satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

Problema general: 
¿Cuál es la relación entre la calidad de 
préstamos y la satisfacción de los usuarios de 
Agrobanco, Tarapoto – 2023? 
 
Problemas específicos: 
i) ¿Cuál es el nivel de calidad de préstamos en 

el Agrobanco, Tarapoto – 2023? 

ii) ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los 

usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023? 

iii) ¿Cuál es la relación entre las dimensiones 

de la calidad de préstamos y la satisfacción de 

los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023? 

Objetivo general: 
Determinar la relación entre la calidad de 
préstamos y la satisfacción de los usuarios de 
Agrobanco, Tarapoto – 2023. 
 
Objetivos específicos: 
i) Identificar el nivel de calidad de préstamos en 
el Agrobanco, Tarapoto – 2023.  

ii) Medir el nivel de satisfacción de los usuarios 
de Agrobanco, Tarapoto – 2023.  

iii) Estimar la relación entre las dimensiones de la 
calidad de préstamos y la satisfacción de los 
usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023. 

Hipótesis general 
Hi: Existe  relación significativa entre la calidad de 
préstamos y la satisfacción de los usuarios de 
Agrobanco, Tarapoto – 2023. 
 
Hipótesis específicas  
H1: El nivel de calidad de préstamos en el Agrobanco, 
Tarapoto – 2023, es alto. 

H2: El nivel de satisfacción de los usuarios de 
Agrobanco, Tarapoto – 2023, es alto. 

H3: Existe relación entre las dimensiones de la calidad 
de préstamos y la satisfacción de los usuarios de 
Agrobanco, Tarapoto – 2023. 

 

Técnica 
 

Encuesta 
 
 

Instrumentos 
 

Cuestionario 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

Diseño de investigación. Tipo básica, diseño 
no experimental y de corte transversal 

Población:  
 
Muestra: 
.  

Variables Dimensiones  

Calidad de 
prestamos 

Mercados de capital 

Banca de inversión 

Deudas a largo plazo 

Financiamiento 

satisfacción de los 
usuarios 

Rendimiento percibido 

Expectativas 

Nivel de satisfacción 

 

M = Muestra 
V1= Calidad de 

prestamos 
V2 = satisfacción de los 
usuarios 

R: Relación 



 
 

 

Anexo 03: Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario: Calidad de prestamos 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas que 

debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán utilizadas 

en un proceso de investigación, que tiene como finalidad identificar el nivel de 

Calidad de préstamos. 

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las 

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o 

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición:  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre  

1 2 3 4 5 

 

N° 
ÍTEMS  
 

Criterios 

Mercados de capital 1 2 3 4 5 

01 
Considera que la institución cuenta con instrumentos 
financieros adecuados para otorgarle un préstamo 

     

02 
Tiene conocimiento si la institución financiera cuenta 
con acciones 

     

03 La entidad financiera le brinda confianza      

04 
El crédito otorgado le genero un mayor crecimiento en 
sus inversiones 

     

05 
Cuenta con crecimiento económico producto de 
crédito otorgado 

    
 

 

 Banca de inversión      



 
 

06 
Los créditos otorgados le permitieron realizar mayor 
número de inversiones  

     

07 
Le otorgaron créditos paralelos cuando solicito a la 
entidad financiera 

     

08 Le brindaron algún tipo de crédito agrícola      

09 Le han brindado algún tipo de crédito de campaña      

10 
El personal le a explicado los tipos de crédito de la 
institución  

     

 Deudas a largo plazo      

11 
Ha puedo en garantía algún bien para que le puedan 
brindar algún crédito  

     

12 Tiene algún tipo de ahorro en la institución financiera      

13 
Tiene algún bien hipotecado en la entidad por un 
crédito otorgado 

     

 Financiamiento      

14 Paga de manera puntual sus deudas      

15 
En caso de atraso de sus pagos ha llegado a realizar 
acuerdos de pago 

     

16 
Tiene un capital disponible ante cualquier 
inconveniente con sus creditos  

     

 

 

  



 
 

Cuestionario: Satisfacción de los usuarios 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas que 

debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán utilizadas 

en un proceso de investigación, que tiene como finalidad identificar el nivel de 

calidad de Satisfacción de los usuarios. 

 

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes 

interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo que 

sus respuestas son resultado de su apreciación personal, además, la respuesta que 

vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad. Por último, considere 

la siguiente escala de medición: 

 

Escala de medición 

Nunca 1 

Casi nunca 2 

A veces 3 

Casi siempre 4 

Siempre 5 

 

 
Nº 

 
Criterios de evaluación 

Opciones de respuesta 

1 2 3 4 5 

                                   Rendimiento percibido 

1 Se siente satisfecho con los resultados obtenidos      

2 
Considera que la institución cuenta con productos 

financieros eficientes  

     

3 El servicio brindado supero sus expectativas iniciales       

4 
Considera que la institución cuenta con 

colaboradores preparados 

     



 
 

5 
Se siente satisfecho con la ayuda del banco para 

poder cubrir sus necesidades 

     

                                     Expectativas 

6 Se siente satisfecho con las explicaciones dadas      

7 Se siente satisfecho por la atención en relación a las 

experiencias anteriores  

     

8 Existe una mejoría en relación a las experiencias 

anteriores 

     

9 Considera que el servicio brindado es de garantía      

10 Le cumplieron las promesas que le hizo el personal      

                              Nivel de satisfacción 

11 Recomendaría el servicio y los productos financieros 

del banco. 

     

12 Acudió al banco por opiniones de otras personas      

13 Se siente satisfecho con sus operaciones realizadas      

14 Considera que se siente fidelizado con l institución por 

los servicios brindados.  

     

15 Prefiere optar por los servicios del banco en 

comparación a los de la competencia 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 04: Consentimiento y/o asentimiento informado 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

Anexo 05: Validación de los instrumentos de investigación 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 



 
 

Anexo 06: Índice de la V de Ayken 

 

Variable 1: Calidad de prestamos 

 
 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

P2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D2 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P8 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P9 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

P10 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

D3 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P13 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D4 

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P15 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

V de Ayken  0.98 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Variable 2: Satisfacción de los usuarios 

 
 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

D2 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P7 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P10 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D3 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P12 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P13 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

P14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

V de Ayken  0.97 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 07: Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

Análisis de fiabilidad de calidad de prestamos 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,947 16 

 

 

Análisis de fiabilidad de satisfacción de los usuarios  

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,981 15 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 08: Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 

 

 

“Año de la Unidad, la Paz y el Desarrollo” 
 

Tarapoto, 16 de Junio  de 2023 

 

SEÑOR 

Mas Golac Werther 
Jefe de agencia 

 
ASUNTO : Solicita autorización para realizar investigación y publicación del nombre de 

su organización en los resultados del estudio 
 

REFERENCIA : Solicitud del interesado de fecha: 16 de Junio de 2023 
 

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo 
augurarle éxitos en la gestión de la institución a la cual usted representa. 

 
El presente es para hacer de su conocimiento que la Unidad de Posgrado de 

la Universidad César Vallejo, Filial Tarapoto, tiene los Programas de Maestría y Doctorado, en 
diversas menciones, donde los estudiantes se especializan para obtener el Grados Académico 
de Maestro según el caso. 

 
Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben 

elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigación Científica (Tesis). 
Además, contar con la autorización de la organización para publicar su identidad en los 
resultados de las investigaciones. 

 
Por tal motivo alcanzo la siguiente información: jlbarbozab@ucvvirtual.edu.pe 

1) Apellidos y nombres de estudiante: Barboza Marin, Jorge Luis 
2) Programa de estudios : Maestría 
3) Mención : Gestión Pública 
4) Ciclo de estudios : III ciclo 

5) Título de la investigación : “Calidad de préstamos y satisfacción de los usuarios de 
Agrobanco, Tarapoto – 2023”. 

6) Asesor : Dr. Saavedra Sandoval, Renán 
 

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realización de la 
investigación en la institución que usted dirige; así como también, autorice la publicación 
de la identidad de la organización a su cargo en los resultados de la investigación , tal 
como lo establece el código de ética de investigación de la UCV. 

 
Debo señalar que los resultados de la investigación a realizar benefician al 

estudiante investigador como también a la institución donde se realiza la investigación. 

 
 

Atentamente, 



 
 

Anexo 09: Base de datos estadísticos 

 

Prueba piloto de calidad de prestamos  

 V1  
Nº p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 TOTAL 

1 5 4 5 4 5 5 4 4 1 5 5 4 5 4 5 5 70 

2 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 67 

3 3 2 4 3 2 3 2 2 4 2 3 2 3 2 4 3 44 

4 2 3 2 2 2 2 3 3 4 2 2 3 2 3 2 2 39 

5 4 3 4 2 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 55 

6 2 2 1 1 2 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 46 

7 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 31 

8 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

9 1 1 1 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 35 

10 1 2 2 2 1 3 3 4 4 4 1 3 4 4 4 4 46 

11 3 4 3 4 3 4 5 5 4 4 1 5 5 4 5 4 63 

12 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 40 

13 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 54 

14 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 19 

15 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 25 

16 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 54 

17 1 2 2 2 2 1 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 44 

18 4 4 4 3 4 4 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 40 

19 3 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 55 

20 4 4 5 3 3 4 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 49 

 

 



 
 

Base de datos de calidad de prestamos 

 MERCADOS CAPITALES  BANCA DE INVERSIÓN  DEUDAS A LARGO PLAZO  FINANCIAMIENTO   

Nº P1 P2 P3 P4 P5 
SUB 

TOTAL P6 P7 P8 P9 P10 
SUB 

TOTAL P11 P12 P13 
SUB 

TOTAL P14 P15 P16 
SUB 

TOTAL TOTAL 

1 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 7 3 3 3 9 41 

2 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 9 3 4 4 11 55 

3 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 3 1 1 1 3 19 

4 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 2 2 6 26 

5 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 3 10 54 

6 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 4 2 2 2 6 28 

7 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 12 63 

8 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 3 8 42 

9 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 12 4 5 5 14 61 

10 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 14 4 5 5 14 70 

11 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 12 4 4 4 12 67 

12 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 8 2 4 4 10 45 

13 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 7 3 2 2 7 39 

14 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 11 3 4 4 11 55 

15 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 1 1 4 27 

16 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 7 3 3 3 9 41 

17 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 9 3 4 4 11 55 

18 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 3 1 1 1 3 19 

19 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 2 2 6 26 

20 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 3 10 54 

21 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 7 3 3 3 9 41 

22 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 9 3 4 4 11 55 

23 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 3 1 1 1 3 19 

24 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 2 2 6 26 

25 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 3 10 54 



 
 

26 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 4 2 2 2 6 28 

27 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 12 63 

28 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 3 8 42 

29 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 12 4 5 5 14 61 

30 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 14 4 5 5 14 70 

31 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 12 4 4 4 12 67 

32 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 8 2 4 4 10 45 

33 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 7 3 2 2 7 39 

34 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 11 3 4 4 11 55 

35 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 1 1 4 27 

36 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 7 3 3 3 9 41 

37 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 9 3 4 4 11 55 

38 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 3 1 1 1 3 19 

39 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 2 2 6 26 

40 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 3 10 54 

41 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 7 3 3 3 9 41 

42 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 9 3 4 4 11 55 

43 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 3 1 1 1 3 19 

44 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 2 2 6 26 

45 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 3 10 54 

46 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 4 2 2 2 6 28 

47 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 12 63 

48 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 3 8 42 

49 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 12 4 5 5 14 61 

50 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 14 4 5 5 14 70 

51 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 7 3 3 3 9 41 

52 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 9 3 4 4 11 55 

53 1 1 1 2 2 7 1 1 1 1 2 6 1 1 1 3 1 1 1 3 19 

54 1 2 2 2 1 8 1 2 2 2 1 8 1 2 1 4 2 2 2 6 26 

55 3 4 3 4 3 17 3 4 4 3 3 17 3 4 3 10 4 3 3 10 54 



 
 

56 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 1 2 1 4 2 2 2 6 28 

57 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 12 63 

58 3 2 3 2 3 13 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 2 3 3 8 42 

59 4 4 5 3 3 19 4 4 4 1 3 16 4 4 4 12 4 5 5 14 61 

60 5 4 5 4 5 23 5 4 4 1 5 19 5 4 5 14 4 5 5 14 70 

61 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 4 4 4 12 4 4 4 12 67 

62 3 2 4 3 2 14 3 2 2 4 2 13 3 2 3 8 2 4 4 10 45 

63 2 3 2 2 2 11 2 3 3 4 2 14 2 3 2 7 3 2 2 7 39 

64 4 3 4 2 3 16 4 3 3 4 3 17 4 3 4 11 3 4 4 11 55 

65 2 2 1 1 2 8 2 2 2 1 2 9 2 2 2 6 2 1 1 4 27 

66 2 3 3 2 2 12 2 3 3 3 2 13 2 3 2 7 3 3 3 9 41 

67 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 3 9 3 4 4 11 55 

 

 

Prueba piloto de satisfacción a los usuarios 

 

 V2  
Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 pr11 pr12 pr13 pr14 pr15 TOTAL 

1 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 52 

2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 28 

3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 1 2 2 2 3 36 

4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 1 3 4 3 3 47 

5 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 20 

6 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 4 3 1 1 2 27 

7 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 52 

8 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 39 

9 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 49 

10 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 17 



 
 

11 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 23 

12 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 51 

13 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 25 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

15 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 39 

16 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 60 

17 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 69 

18 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 62 

19 2 3 2 3 2 4 3 2 2 4 3 2 2 3 2 39 

20 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 36 

 

Base de datos de satisfacción a los usuarios  

 RENDIMIENTO PERCIBIDO    EXPECTATIVAS NIVEL DE SATISFACCIÓN   

Nº P1 P2 P3 P4 P5 
SUB 
TOTAL P6 P7 P8 P9 P10 

SUB 
TOTAL P11 P12 P13 P14 P15 

SUB 
TOTAL TOTAL  

1 2 3 3 3 2 13 3 3 5 3 2 16 3 2 2 2 2 11 40 

2 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15 3 4 4 3 3 17 48 

3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 2 2 1 1 7 17 

4 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 1 7 2 2 1 1 1 7 22 

5 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 3 17 51 

6 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 1 7 2 2 2 1 1 8 23 

7 4 4 4 4 1 17 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 56 

8 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 2 2 3 3 3 13 39 

9 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 4 18 59 

10 5 4 4 5 5 23 5 4 5 4 5 23 4 4 5 5 5 23 69 

11 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 5 5 4 4 22 62 

12 3 2 2 4 3 14 3 2 3 2 3 13 2 3 2 3 3 13 40 

13 2 3 3 2 2 12 2 3 2 3 2 12 3 2 2 2 2 11 35 



 
 

14 4 3 3 4 4 18 4 3 4 3 4 18 3 2 3 4 4 16 52 

15 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 2 10 2 1 2 2 2 9 28 

16 2 3 3 3 2 13 1 2 2 2 2 9 3 2 2 2 2 11 33 

17 3 3 3 4 3 16 1 3 2 2 3 11 3 4 4 3 3 17 44 

18 1 1 1 1 1 5 3 2 4 4 1 14 1 2 2 1 1 7 26 

19 1 2 2 2 1 8 4 3 1 3 1 12 2 2 1 1 1 7 27 

20 3 4 4 3 3 17 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 3 17 51 

21 2 3 3 3 2 13 3 3 5 3 2 16 3 2 2 2 2 11 40 

22 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15 3 4 4 3 3 17 48 

23 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 2 2 1 1 7 17 

24 1 2 3 4 3 13 3 3 3 3 3 15 3 4 1 1 1 10 38 

25 3 4 1 1 1 10 1 1 1 1 1 5 1 2 3 3 3 12 27 

26 1 2 2 2 1 8 1 2 1 2 1 7 2 2 2 1 1 8 23 

27 4 4 4 3 3 18 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 55 

28 3 2 2 2 1 10 1 2 1 2 1 7 2 2 3 3 3 13 30 

29 4 4 4 4 1 17 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 4 18 55 

30 5 4 2 3 3 17 3 2 3 2 3 13 2 2 5 5 5 19 49 

31 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 4 20 4 3 5 4 4 20 61 

32 3 2 4 5 5 19 5 4 5 4 5 23 4 4 2 3 3 16 58 

33 2 3 4 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 5 2 2 2 15 52 

34 4 3 2 4 3 16 3 2 3 2 3 13 2 3 3 4 4 16 45 

35 2 2 3 2 2 11 2 3 2 3 2 12 3 2 2 2 2 11 34 

36 2 3 3 4 4 16 4 3 4 3 4 18 3 2 2 2 2 11 45 

37 3 3 2 1 2 11 2 2 2 2 2 10 2 1 4 3 3 13 34 

38 1 1 3 3 2 10 1 2 2 2 2 9 3 2 2 1 1 9 28 

39 1 2 3 4 3 13 1 3 2 2 3 11 3 4 1 1 1 10 34 

40 3 4 1 1 1 10 3 2 4 4 1 14 1 2 3 3 3 12 36 

41 2 3 3 3 4 15 3 3 3 3 3 15 3 4 4 2 2 15 45 

42 3 3 3 1 1 11 1 1 1 1 1 5 1 1 2 3 3 10 26 



 
 

43 1 1 1 2 2 7 1 1 2 1 2 7 1 2 2 1 1 7 21 

44 1 2 2 4 3 12 3 3 4 3 4 17 3 3 4 1 1 12 41 

45 3 4 4 2 2 15 1 1 2 1 2 7 1 2 2 3 3 11 33 

46 1 2 2 4 4 13 1 4 4 4 4 17 4 4 3 1 1 13 43 

47 4 4 4 2 3 17 3 3 2 3 2 13 3 3 2 4 4 16 46 

48 3 2 2 4 5 16 4 4 4 4 4 20 4 5 3 3 3 18 54 

49 4 4 4 4 5 21 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 4 22 66 

50 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 5 23 64 

51 2 3 3 2 4 14 3 3 2 3 2 13 3 4 3 2 2 14 41 

52 3 3 3 3 2 14 2 2 3 2 3 12 2 2 2 3 3 12 38 

53 1 1 1 3 4 10 4 4 3 4 3 18 4 4 2 1 1 12 40 

54 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 2 1 1 1 1 6 24 

55 3 4 4 3 3 17 2 1 2 2 2 9 2 3 2 3 3 13 39 

56 1 2 2 3 4 12 3 1 3 2 2 11 3 4 4 1 1 13 36 

57 4 4 4 1 1 14 1 3 2 4 4 14 1 1 2 4 4 12 40 

58 3 2 2 3 3 13 3 2 3 2 3 13 2 2 3 3 3 13 39 

59 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 4 18 59 

60 5 4 4 5 5 23 5 4 5 4 5 23 4 4 5 5 5 23 69 

61 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 5 5 4 4 22 62 

62 3 2 2 4 3 14 3 2 3 2 3 13 2 3 2 3 3 13 40 

63 2 3 3 2 2 12 2 3 2 3 2 12 3 2 2 2 2 11 35 

64 4 3 3 4 4 18 4 3 4 3 4 18 3 2 3 4 4 16 52 

65 2 2 2 1 2 9 2 2 2 2 2 10 2 1 2 2 2 9 28 

66 2 3 3 3 2 13 1 2 2 2 2 9 3 2 2 2 2 11 33 

67 3 3 3 4 3 16 1 3 2 2 3 11 3 4 4 3 3 17 44 

 

 

 



 
 

Anexo 10: Autorización de la organización para publicar la identidad en los 

resultados de las investigaciones 

Datos Generales 

Nombre de la organización: RUC: 20504565794 

BANCO AGROPECUARIO 

 

Nombre del Titular o Representante legal: 

JEFE DE AGENCIA REGIONAL TARAPOTO 

Nombres y Apellidos 

WERTHER MAS GOLAC 

DNI: 

42350310 

 

Consentimiento: 

De conformidad con lo establecido en el artículo 7º, literal “f” del Código de Ética en 

Investigación de la Universidad César Vallejo (*), autorizo [  X   ],  no autorizo [     ] publicar 

LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACIÓN, en la cual se lleva a cabo la investigación:  

Nombre del Trabajo de Investigación 

 

Calidad de préstamos y satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto – 2023 

Nombre del Programa Académico: 

MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

Autor: Nombres y Apellidos 

JORGE LUIS BARBOZA MARIN  

DNI: 

45857369 

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigación será alojada en el Repositorio 

Institucional de la UCV, la misma que será de acceso abierto para los usuarios y podrá ser 

referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad 

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio. 

 

Lugar y Fecha: Tarapoto 17 de junio del 2023 

 

Firma: ______________________________ 

                                (Titular o Representante legal de la Institución) 

 
 
(*) Código de Ética en Investigación de la Universidad César Vallejo-Artículo 7º, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un 
trabajo de investigación es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institución donde se llevó a cabo el estudio, salvo el 
caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organización, para que se difunda la identidad de la institución. 
Por ello, tanto en los proyectos de investigación como en los informes o tesis, no se deberá incluir la denominación de la or ganización, 
pero sí será necesario describir sus características.  

 



 
 

Anexo 11: Resultado de similitud del programa Turnitin 

 

 



ESCUELA DE POSGRADO

 MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, SAAVEDRA SANDOVAL RENÁN,SANCHEZ DAVILA KELLER, docente de la

ESCUELA DE POSGRADO MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA de la UNIVERSIDAD

CÉSAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesores de Tesis titulada: "

Calidad de préstamos y satisfacción de los usuarios de Agrobanco, Tarapoto - 2023

", cuyo autor es BARBOZA MARIN JORGE LUIS, constato que la investigación tiene un

índice de similitud de 15.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa

Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas

no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas

para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

TARAPOTO, 05 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

SAAVEDRA SANDOVAL RENÁN,SANCHEZ DAVILA KELLER

DNI: 00974279

ORCID:  0000-0002-3018-9460

Firmado electrónicamente 
por: SSAAVEDRASA  el 

22-08-2023 19:17:00

SAAVEDRA SANDOVAL RENÁN,SANCHEZ DAVILA KELLER

DNI: 41997504

ORCID:  0000-0003-3911-3806

Firmado electrónicamente 
por: SSANCHEZDA2081  

el 22-08-2023 21:37:59

Código documento Trilce: TRI - 0642911


