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Resumen

La investigacion guarda relacion con el ODS 8 y su meta 8.10 orientado
esencialmente hacia la realizacion de acciones fortalecedoras de las instituciones
financieras para poder brindar mayores posibilidades a los usuarios para acceder a
servicios de tipo financieros. Tuvo como objetivo determinar la relacién entre la
gestion de productos financieros y la satisfaccién del cliente, fue tipo basica, enfoque
cuantitativo, no experimental, corte transversal, disefio correlacional, cuya poblacion
fue 320 clientes y la muestra de 56 clientes. La técnica fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de la gestion de
productos financieros fue bajo en 29 %, medio en 53 % y alto en 18 %, y el nivel de
satisfaccion del cliente bajo en 30 %, medio en 55 % y alto en 15 %. Concluyendo
que existe correlacion positiva moderada entre la gestién de productos financieros y
la satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista con un Rho
Spearman de 0.590 (correlacion positiva moderada) y un p-valorigual a 0,000 (p-valor
< 0.01); ademas, el coeficiente de determinacion fue 34,81 % de variabilidad entre

variables.

Palabras clave: Gestion, productos, satisfaccion, cliente.



Abstract

The research is related to SDG 8 and its goal 8.10, essentially oriented towards
carrying out actions to strengthen financial institutions in order to provide greater
possibilities for users to access financial services, the objective was to determine the
relationship between the management of financial products and customer satisfaction,
it was basic type, quantitative approach, non-experimental, cross-sectional,
correlation design, whose population was 320 clients and the sample was 56 clients.
The technique was the survey and the instrument was the questionnaire. The results
determined that the level of financial product management was low in 29%, medium
in 53% and high in 18%, and the level of customer satisfaction was low in 30%,
medium in 55% and high in 15%. Concluding that there is a moderate positive
correlation between the management of financial products and customer satisfaction
at Financiera Confianza SAA, Bellavista with a Rho Spearman of 0.590 (moderate
positive correlation) and a p-value equal to 0.000 (p-value < 0.01 ), in addition, the

coefficient of determination was 34.81% variability between variables.

Keywords: Management, products, satisfaction, customer.



. INTRODUCCION

De hecho, muchos ODS y sus metas asociadas se refieren a servicios especificos.
Por ejemplo, el ODS 8 con su meta 8.10 esta orientado principalmente a fortalecer las
instituciones financieras con el fin de brindar mas oportunidades para que los usuarios
accedan a servicios financieros que ayuden a su desarrollo econémico. También se
vincula con el ODS 9 de acuerdo con su meta 9.3, que esta relacionado con mejorar
los canales para que las personas puedan acceder al financiamiento. En este sentido,
se espera que las empresas enfocadas a esta industria puedan participar en el
sistema financiero, lo que les permita obtener crédito en funcion de las necesidades

de sus clientes.

En el ambito internacional, las entidades financieras experimentan un notable
crecimiento a nivel global, sin embargo, carecen de estrategias especificas dirigidas
a la mejora de sus productos con el fin de aumentar su atractivo para la clientela.
Segun Moran-Macias et al. (2022), la mayoria de las empresas utilizan métodos
obsoletos en el mercado, lo que dificulta alcanzar resultados concretos. Esto provoca
una satisfaccién variable en su audiencia y conduce a una migracion creciente de
clientes hacia la competencia. Un considerable numero de clientes ha expresado su
descontento con la calidad del servicio ofrecido por las entidades financieras. Dentro
de este grupo, el 20% ha atribuido su insatisfaccion a la demora en la atencion de sus
consultas. Por otro lado, el 12% de las empresas que solicitan microcréditos se
muestran insatisfechas debido a las altas tasas de interés aplicadas. Segun
(Customer Index Value de 2023), un 5% de los encuestados indicaron que consideran

gue no hay estrategias disponibles para mejorar.

En el Peru, la accesibilidad a servicios financieros para individuos de bajos recursos
o con historial crediticio limitado es considerablemente reducida. Esto se debe a
diversos factores de riesgo evaluados por las entidades financieras, los cuales suelen
estar fundamentados de manera adecuada. No obstante, no se han desarrollado
estrategias apropiadas para definir los productos con el fin de ofrecer servicios
personalizados a los clientes. Por otra parte, una parte significativa de la clientela de
las entidades financieras sefala que el servicio proporcionado no solo es deficiente,
sino que tampoco se observan mejoras de un periodo a otro. En muchas ocasiones,

las personas eligen adquirir servicios de empresas competidoras a pesar de que estas
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no ofreceran los mismos beneficios. Esto se debe a que estas empresas muestran
deficiencias en su capacidad para proporcionar una satisfaccion competitiva que
permita mejorar la comunicacién con los clientes y comprender sus necesidades
(Zumba, et al., 2023).

En relacion con la problematica identificada en Financiera Confianza SAA, Bellavista,
se destaca principalmente la carencia de competitividad en la gestion efectiva de los
productos financieros ofrecidos a los clientes, lo que impacta negativamente en su
satisfaccion. La falta de una gestidén 6ptima de los productos financieros por parte de
los asesores se debe a su priorizacion de cumplir con las metas mensuales
asignadas, lo que puede resultar en una retencion de informacion hacia los clientes.
La falta de habilidades de comunicacion conduce a deficiencias en la atencion, lo que
a su vez provoca insatisfaccion. Se evidencia la falta de una planificacién adecuada
que tuviera en cuenta tanto las necesidades internas de la empresa como las

expectativas de los clientes.

De acuerdo a la problematica se plante6 como problema general: ¢Cual es la
relacion entre la gestion de productos financieros y la satisfaccion del cliente en
Financiera Confianza SAA, Bellavista — 20247 Los problemas especificos: ¢Cual
es el nivel de gestion de productos financieros en la Financiera Confianza SAA,
Bellavista — 20247 ¢Cual es el nivel de satisfaccion del cliente en Financiera
Confianza SAA, Bellavista — 20247 ¢ Cudl es la relacion entre las dimensiones de la
gestion de productos financieros y la satisfaccion del cliente en Financiera Confianza
SAA, Bellavista — 20247

Por otra parte, se justificé por conveniencia, dado que resulté de gran utilidad para los
directivos al momento de tomar decisiones mas acertadas en cuanto a la
administracién de productos financieros y al aumento de su base de clientes. Ademas,
cuenta con relevancia social, ya que se buscé mejorar la atencion mediante la
incorporacion de estrategias funcionales. En cuanto al valor tedrico, al incorporar
informacion pertinente y actualizada de manera adecuada, se podran generar nuevos
conocimientos. En cuanto a las implicancias practicas, se ha procurado incluir
informacion adicional que respalde las recomendaciones dirigidas a los directivos, de

manera que estos dispongan de fundamentos soélidos para orientar las nuevas



iniciativas de mejora. En cuanto a la utilidad metodoldgica, los instrumentos seran

utiles en el futuro al poseer la validez requerida.

Asimismo, se plante6 como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion
de productos financieros y la satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA,
Bellavista — 2024. Los objetivos especificos: Identificar el nivel de gestion de
productos financieros en la Financiera Confianza SAA, Bellavista — 2024, medir el
nivel de satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista — 2024.
Establecer la relacién entre las dimensiones de la gestion de productos financieros y
la satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista — 2024

En relacion a los antecedentes, varios estudios (Silva-Trevifio et al. (2021), Marquez-
Ortiz et al. (2023), Rodriguez-Carrasco et al. (2023), coinciden en sefalar la presencia
de deficiencias significativas en cuanto a la satisfaccion en el ambito financiero. Estas
deficiencias suelen surgir principalmente cuando no se establece una coordinacion
efectiva con los clientes, impidiendo que estos puedan ser atendidos de manera
adecuada a través de una comunicacion directa y precisa. No obstante, Rodriguez-
Carrasco et al. (2023), discrepan al sefialar que la capacidad de satisfacer al cliente
se ve obstaculizada por la falta de formacion del personal de atencién, no solo para
mejorar las habilidades de atencion, sino también para familiarizarse con las
caracteristicas particulares de los productos ofrecidos. Por otro lado, Silva-Trevifio et
al. (2021), introdujeron un enfoque novedoso al sefialar que en ocasiones los
consumidores no logran aclarar sus interrogantes y terminan adquiriendo productos
gue no satisfacen sus requerimientos, lo que resulta en una posterior insatisfaccion y
una experiencia desfavorable. Por otra parte, Marquez-Ortiz et al. (2023), sostienen
de manera mas precisa que es fundamental establecer métodos para recolectar datos
de los clientes con el fin de comprender sus percepciones, lo cual permitird la

elaboracién de un plan enfocado en la satisfaccion.

Se citdé a Malpartida-Meza et al. (2022), Rodriguez-Armijos et al. (2022), Fernandez-
Chaves (2020), coinciden en que, en el dmbito empresarial vinculado al sector
financiero, hay factores fundamentales que influyen significativamente en la
satisfaccion de los clientes y que son responsables de gran parte de los resultados
obtenidos. El primer aspecto se conoce como confiabilidad, y en segundo lugar se

sitla la capacidad de respuesta. No obstante, Malpartida-Meza et al. (2022),
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discrepan al sefialar que la gestion financiera de las entidades y los productos
financieros ofrecidos se distinguen principalmente por las tasas de interés. En otro
contexto, Ferndndez-Chaves (2020), introdujo un enfoque novedoso a la discusion al
sefialar que la gestion de productos también requiere la incorporacion de
investigaciones destinadas a comprender las expectativas del cliente, lo que puede
resultar en una mayor eficacia en la satisfaccion. Dentro del ambito de la
investigacion, Malpartida-Meza et al. (2022), destacan la relevancia de la labor
investigadora realizada por las empresas a través de sus areas respectivas, con el fin
de comprender las expectativas de su audiencia en relacion con los servicios
ofrecidos. Se considera que esta postura se ajusta mejor al contexto que la de otros
autores. A partir de este andlisis, se pueden identificar las areas de mejora necesarias

para superar los obstaculos y garantizar un nivel de satisfaccion mas elevado.

Ademas, se cito a Fernandez-Rosillo et al. (2022), Hernandez-Vasquez et al. (2019),
Zapata-Sanchez y Cavazos-Arroyo (2022). Coincidieron en que la calidad de los
productos financieros es un factor determinante en la satisfaccion del cliente. No
obstante, Zapata-Sanchez y Cavazos-Arroyo (2022), discrepan en su postura al
afirmar que la eficiencia de las organizaciones en el cumplimiento de sus
compromisos aumenta las probabilidades de fomentar aspectos funcionales, como la
confianza en los elementos utilizados en la prestacion de servicios. Asimismo,
Fernandez-Rosillo et al. (2022), contribuyeron con un enfoque novedoso al sefalar
gue la satisfaccion con los productos financieros variard en funcion del tipo de
producto y de las condiciones acordadas. Dentro del ambito de la investigacion, se
cree que la propuesta de Hernandez-Vasquez et al. (2019), se ajusta mejor al
contexto que la de otros autores, ya que resalta la importancia de tener en cuenta los
indicadores de calidad en los productos financieros para poder mejorar la satisfaccion.
Esto significa tener en cuenta las visiones que los usuarios han creado a partir de sus

propias vivencias o de otros saberes adquiridos sobre el tema.

Por otra parte, se cito a Hernandez-Rivera (2023), Martinez-Robles y Almeida-
Cardona (2023), Vallejo-Bojorque et al. (2021), fueron mencionados por coincidir en
gue las personas exhiben una gama de conductas cambiantes, influenciadas por
multiples factores internos y externos vinculados con la forma en que las empresas

presentan sus productos. No obstante, Martinez-Robles y Almeida-Cardona (2023)



presentan una perspectiva distinta al respecto, argumentando que el examen de la
satisfaccion engloba una extensa gama de aspectos que se relacionan incluso con la
disciplina de la psicologia, con el propdsito de comprender a fondo los procesos
cognitivos y emocionales. Sin embargo, Vallejo-Bojorque et al. (2021), introdujeron
una nueva perspectiva en la discusion al afirmar que la calidad es un componente
esencial que ayuda a fomentar comportamientos positivos, lo que se complementa
cuando los precios asignados a los productos se encuentran en relaciébn con su
utiidad. En el campo de la investigacién, se considera que la propuesta de
Hernandez-Rivera (2023), se adapta mejor al contexto que otras aportaciones, ya que
destaca la importancia de incluir elementos inclusivos en la gestién de los productos
financieros como estrategias, tanto para lograr la accesibilidad como para asegurar la

satisfaccion del cliente.

En tanto, las teorias de la gestion de productos financieros se consideraron a
continuacion como las teorias de crecimiento economico. Ayuda a comprender la
importancia de las finanzas, tanto para empresas como para personas, al afirmar que
los productos financieros son muy importantes para el crecimiento de una empresa.
(Travieso-Martin, 2021). Se tiene a la teoria de la estrategia financiera, teorias y
modelos, Se trata de implementar tacticas financieras desde dentro de la empresa
para que todos los empleados estén preparados y coordinados para ofrecer la misma
informacion a los clientes. (Gaytan-Cortés, 2022). Asimismo, la teoria estructura de
capital 6ptima, En este contexto, es fundamental resaltar la relevancia de tener en
cuenta la capacidad interna de la empresa para llevar a cabo de manera efectiva la
planificacion y ejecucion de los gastos e inversiones necesarias. Es crucial evaluar
detenidamente los recursos humanos, técnicos y financieros disponibles, asi como
identificar posibles areas de mejora y optimizacion en el proceso de toma de

decisiones. (Gaytan-Cortés, 2022).

Concerniente a la fundamentacion teérica de la variable gestién de productos
financieros, se cit6 a Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Montoya (2020), quienes
conceptualizaron como un procedimiento completo que abarca la implementacion de
estrategias analiticas en la planificacion, promocién y evaluacion de créditos. Para
garantizar que cumple con los estandares de calidad segun las expectativas y

evaluaciones, asi como las tendencias del mercado.



Es comun observar compafias que no logran alcanzar los resultados deseados en la
administracion de los productos financieros. Esto se debe a deficiencias internas
originadas por la falta de una vision estratégica centrada en mejorar las habilidades
de su personal para satisfacer las necesidades de los clientes. Dentro de estas
opciones se incluyen las mas fundamentales, las cuales posibilitan ofrecer detalles
sobre cada producto de manera minuciosa. (Amiruddin et al., 2023). Cuando los
empleados no logran proporcionar la informacion necesaria para resolver las
preguntas de los clientes, las posibilidades de concretar una venta disminuyen, al
igual que la satisfaccion requerida para mantener la lealtad. Por tanto, resulta
fundamental llevar a cabo formaciones periddicas y efectivas segun el campo laboral
correspondiente, a fin de lograr un rendimiento acorde con la meta

establecida. (Noraliesha-Nor et al., 2023).

La correcta gestion de productos financieros resulta esencial, no solo para asegurar
la sostenibilidad de la empresa a largo plazo, sino también para implementar medidas
preventivas ante situaciones predecibles que podrian desencadenar consecuencias
adversas. (Hameed-Abbas et al.,2023). La gestion de los productos financieros
abarca un extenso ambito de actuacion que los lideres deben comprender
completamente. Esto permitird implementar medidas estratégicas coherentes y
efectivas, evitando asi posibles perjuicios econémicos a la empresa. Las decisiones
financieras erroneas son las que mas impactan en la competitividad y en la capacidad
de cumplir con las obligaciones financieras. (Daskin y Pala, 2022). Contar con
expertos con habilidades sdlidas y vasto bagaje en el manejo de productos financieros
es un gran beneficio para las empresas del sector, ya que facilitara la implementacion

de las estrategias apropiadas. (Nibras y Muhummad-Khairul, 2022).

La gestion exitosa de una empresa no solo requiere la creacion minuciosa de
estrategias y la delegacion de responsabilidades al personal, sino también la
coordinacion de la planificacién con el fin de analizar las necesidades actuales, al
mismo tiempo que se reconocen los eventos que podrian influir de forma positiva o
negativa en el rendimiento de la empresa, en consonancia con sus objetivos en el
mercado. Es fundamental tener no solo una extensa experiencia, sino también una
educacion académica especializada y robusta para alcanzar esta meta. (Shanmugam

y Chandran, 2022). La elaboracion de una estrategia competitiva enfocada en la



gestion eficiente de los productos financieros posibilitaré la creacion de oportunidades
mas favorables para atraer y retener clientes potenciales. (Pinto-Soares et al., 2021).
No se debe descuidar en ningln momento la etapa de planificacion dentro del proceso
integral de gestién de los productos, ya que no solo contribuye a la organizacion y
estructuracion de las actividades a realizar, sino que ademas resulta fundamental
para establecer claramente las responsabilidades de cada miembro del equipo, lo cual
facilitara su evaluacién y seguimiento en etapas posteriores. (Silva-Juérez et al.,
2021).

En la gestion de los productos financieros, se pueden identificar varios elementos que
son predecibles mediante un andlisis estratégico realizado por personal capacitado y
centrado en la implementacién de las estrategias apropiadas. Por lo tanto, es
fundamental la creacion de un grupo de trabajo altamente eficiente con profesionales
capacitados para guiar las estrategias empresariales. (Wei-Chiang et al., 2021). En
los dltimos tiempos, diversas empresas han enfrentado situaciones que han
impactado sus ganancias a raiz de decisiones desacertadas tomadas por los
empleados, especialmente por los lideres, lo cual ha aumentado tanto el peligro como
los déficits. (Ashraf et al., 2020). Es fundamental considerar la importancia de tener
individuos que comprendan la relevancia de este asunto, por lo que es imprescindible
incorporar colaboradores con la formacién adecuada. (Barusman-Putra y Evelin-Putri,
2020). Es fundamental llevar a cabo la evaluacion del riesgo en esta variable, ya que
posibilita establecer los limites que la organizacion puede tolerar sin exponerse en

exceso a situaciones de riesgo. (Lim Ka et al., 2019).

En cuanto las dimensiones, fueron establecidas por Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-
Montoya (2020), quienes consideraron las siguientes: toma de decisiones, segun
Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Montoya (2020), es una responsabilidad de gran
relevancia en todas las tareas, ya que se enfoca en la evaluacion del posible cliente
gue podria influir en una eleccion, de manera que se pueda identificar el aspecto mas
accesible. Asimismo, segun Arrivillaga y Salcedo-Garcia (2020), Se resaltd la
importancia de utilizar datos relevantes obtenidos de fuentes confiables y verificadas
para tomar decisiones acertadas que impulsen la probabilidad de lograr resultados
favorables. Ademas, segun Goldenberg-Serrano (2020), es imprescindible contar con

personal experto y con trayectoria profesional para afrontar decisiones financieras, ya



gue estas influyen directamente en la direccion de la empresa y en la capacidad de
alcanzar los objetivos requeridos para mantener la operatividad.

La segunda dimension es la evaluacion, que segun Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-
Montoya (2020), en esta fase crucial, se lleva a cabo la valoracion de los posibles
candidatos para analizar distintos aspectos, como su solvencia econémica y actitud
hacia el pago. Esto posibilitara la evaluacion del riesgo y la presentacion de una
propuesta acorde a los datos recopilados. Ademas, segun Mungaray et al. (2021), la
evaluacién exhaustiva de créditos se lleva a cabo en funcién de rigurosos criterios
técnicos y sistemas preferidos disefiados para analizar detalladamente la capacidad
de pago del solicitante. Por otro lado, segin Malagon et al. (2022), la evaluacion de
créditos se enfoca en detectar posibles sefiales de riesgo previas a la aprobacion del

préstamo con el fin de tomar medidas preventivas.

Asimismo, la tercera dimension es la gestion del riesgo de crédito, que segun
Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Montoya (2020), se refiere a una fase crucial que se
centra principalmente en conservar la solidez y la estructura financiera mediante la
evaluacion estratégica de posibles clientes. En este caso, se emplean herramientas
de filtrado altamente eficaces para identificar los aspectos mas destacados en el
comportamiento de pago, lo que permite la implementacion de las medidas de
proteccion apropiadas. Asimismo, de acuerdo con Moran-Macias et al. (2021), en
numerosas ocasiones, este elemento ha resultado en la ocurrencia no solo de
pérdidas significativas, sino también en el cese de actividades por parte de
instituciones financieras. Esto se debe a la inversion de sumas considerables de

capital sin que los clientes cumplan con sus obligaciones de pago.

Asimismo, las teorias de la satisfaccion del cliente, son las siguientes: la teoria del
consumidor, la cual establece que los clientes buscan la maxima utilidad por sus
adquisiciones considerando su presupuesto, dentro del cual también considera a las
preferencias como el aspecto esencial relacionados a los consumos que realiza
(Caloca Osorio y Leriche Guzman,2011). Por otro lado, se tiene a la teoria de las
expectativas, sostiene que las organizaciones deben conocer las expectativas de
sus clientes para lo cual se deben desarrollar acciones coordinadas para la aplicacion
de instrumentos de forma sutil para obtener estos datos muy importantes dentro del

cliente para disefar los productos a la medida (Cuesta-Santos, 2020). También se
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consider6 a la teoria de la percepcidn, que busca desarrollar la explicacién acerca
de los valores referidos juntamente con las motivaciones que determinan el
comportamiento para la realizacion de su compra. Busca el entendimiento acerca de
las decisiones tomadas por los consumidores para generar influencia en sus

decisiones (Zarraga Cano, et al., 2018).

Concerniente al sustento tedrico de la variable satisfaccién del cliente, se citdé a
Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Montoya (2020), se ha establecido como el nivel de
satisfaccion de los consumidores tras haber empleado un producto vinculado a una
marca especifica. Este aspecto también guarda relacion con satisfacer las
expectativas y el desempefo previsto por cada individuo segun vivencias pasadas.
Las responsables desempefian un papel crucial en la satisfaccion de los clientes, ya
gue se construyen a partir de diferentes factores como opiniones de terceros o la
investigacion en distintos medios, donde se proporciona informacion sobre los
servicios ofrecidos. Por ello, es fundamental contar con herramientas confiables que
posibiliten la obtencion de esta informacién de forma precisa y comprensible, la cual

sera empleada en la creacion de futuras propuestas (Rivera-Hernandez, 2023).

La relevancia de la satisfaccion no solo reside en que los clientes expresaran
opiniones favorables sobre la marca para influir en otros en sus decisiones de compra,;
sino que también posibilita establecer una imagen corporativa competitiva en el
mercado para alcanzar el liderazgo que resultara en la fidelizacion y en la mejora de
las oportunidades de negociacion. Estas podran ser empleadas mas adelante, no solo
para obtener ventajas a nivel organizativo, sino también para brindar servicios
mejorados y personalizados segun las demandas de su clientela. Por esta razon, es
fundamental tener en cuenta la gran relevancia de adoptar un enfoque enfocado en
identificar de manera 6ptima las particularidades del publico objetivo, con el fin de
desarrollar estrategias mas efectivas que llevaran a lograr altos niveles de satisfaccion

(Lépez-lbarra y Cortés-Tapia, 2022).

Por consiguiente, Rivera-Hernandez (2023), se argumenta que las entidades, con el
objetivo de mantener la satisfaccibn de sus clientes, desarrollan estrategias
adecuadas para alcanzar a la clientela y asi obtener beneficios tanto a nivel personal
como empresarial. Aunque lograr la satisfaccién no es sencillo, los directivos de cada

empresa se enfocan en colaborar estrechamente con su equipo, aplicando tacticas
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que generan una impresion positiva en los clientes. Esto hace que los clientes
prefieran una empresa que constantemente busca satisfacer todas sus necesidades,
lo cual influye al momento de ofrecer servicios beneficiosos a la comunidad,
manejando las finanzas de la organizacion de forma efectiva durante las actividades

destinadas al bienestar general.

De ese mismo modo, Lépez-lbarra 'y Cortés-Tapia (2022), se dice que la satisfaccion
de los clientes es esencial para el éxito de las empresas, por lo tanto, los directivos
se esfuerzan en formar a su equipo, con laintencion de que puedan ofrecer un servicio
especializado a los clientes y asi proporcionar la informacion necesaria cuando sea
requerida. De esta forma, los responsables buscan mantener contentos a sus
empleados para que generen beneficios para la empresa, por lo tanto, cada dia idean
nuevas estrategias para que los asesores puedan conectarse con los clientes,
creando un ambiente de confianza que permita obtener la aprobacién para llevar a

cabo una financiacion adecuada.

Tal como lo mencionan, Palacios-Gonzalez y Chamorro-Mera (2020), se destaca que
las instituciones financieras se enfocan en proporcionar informacion adecuada a sus
clientes, con el fin de garantizar su satisfaccion al buscar asesoramiento, creando asi
un sentido de pertenencia con la entidad. Se esfuerzan a diario en encontrar formas
de aumentar los ingresos a través de cada cliente, lo cual esta directamente
relacionado con la formacion que los empleados reciben de la institucion. Es evidente
gue todo esto se materializa a través de la experiencia adquirida en cada situacion, lo
gue motiva a las entidades a preferir contratar personal con mayor trayectoria para

generar mayores beneficios econdmicos.

Los clientes, sin lugar a dudas, deben ser considerados como elementos
fundamentales e imprescindibles dentro de cualquier estrategia empresarial. Esto se
debe a que son ellos quienes, de manera constante y recurrente, realizan las compras
necesarias para satisfacer las proyecciones de ventas previamente establecidas. Este
flujo continuo de transacciones es vital para garantizar el funcionamiento 6ptimo y la
sostenibilidad a largo plazo del negocio. Por consiguiente, se puede afirmar que una
compensacion organizacional esta estrechamente vinculada con la prestacion de
servicios de acuerdo con el nivel de satisfaccion de sus requisitos especificos

(Olivares-Aguayo et al., 2021). Una compafiia que no se enfoca en comprender las
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necesidades de su audiencia corre el riesgo de desarrollar productos y propuestas
gue no se alinean con sus deseos, lo que resulta en un fracaso inevitable, ya que la
aceptacion disminuird gradualmente. En la actualidad, el mercado requiere
constantemente innovacion y nuevas alternativas para satisfacer de manera flexible

las demandas del consumidor (Palacios-Gonzélez y Chamorro-Mera, 2020).

En el pasado, las empresas no solian abordar la nocién de satisfaccion del cliente
porque la competencia era limitada y las probabilidades de perder un cliente eran
minimas. En la actualidad, esta concepcién ya no es efectiva porque hay una gran
cantidad de opciones disponibles para los clientes que satisfacen sus necesidades.
Por tanto, resulta fundamental implementar determinadas aproximaciones y tacticas
enfocadas en identificar las necesidades que contribuyan a mejorar los niveles de
satisfaccion (Mut-Pifia, 2022). Antes de adquirir un producto, los consumidores suelen
tener una idea preconcebida de lo que recibiran. Esto se transforma en una
expectativa que la empresa debe reconocer de antemano al elaborar la propuesta de
disefio y, al mismo tiempo, centrada en la atencion de acuerdo con estos elementos
(Gomez-Garcia et al., 2021).

En cuanto a las dimensiones, fueron determinadas por Morales-Morales et al. (2023),
como las siguientes: expectativas, se refiere a la percepcion que los clientes tienen
sobre los productos y el servicio ofrecido por una empresa, lo cual influye en su nivel
de satisfaccion y en la evaluacion de si la compra cumpli6 con sus
expectativas. Asimismo, de acuerdo con Pushkareva et al. (2019), la importancia de
reconocer este factor es fundamental no solo para garantizar la satisfaccion, sino
también para destacarse en el ambito empresarial al crear expectativas superiores a
las esperadas por el mercado y cumplirlas. Asimismo, segun Martins-Carvalho (2019),
manifestaron que, es verdad que no se pueden predecir con precision las
expectativas, ya que a menudo se trata de informacion interna que el cliente no
comunica. No obstante, las compafiias pueden acercarse investigando y obteniendo

informacion valiosa de su audiencia objetivo.

Respecto a la dimensién rendimiento del servicio, segun Morales-Morales et al.
(2023), especificamente, nos referimos al desemperio del servicio brindado al cliente.
El aspecto mencionado variard segun varios factores, incluida la calidad y la

integracion de componentes vinculados a las necesidades. Asimismo, de acuerdo con
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David-West et al. (2020), resaltaron que, si un servicio no se enfoca correctamente,
aunque tenga componentes de alta calidad, no sera apreciado por el cliente porque
no cumple con sus expectativas o requerimientos, convirtiéndose asi en una
oportunidad desperdiciada. Ademas, segun Guardamino y Tostes (2021), es
complicado evaluar la eficacia de los servicios, pero es factible hacer estimaciones

mediante modelos estandar que brinden una nocioén sobre su desempefio.

Finalmente, se tuvo como hipétesis general Hi: Existe relacion entre la gestion de
productos financieros y la satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA,
Bellavista — 2024. Las hipo6tesis especificas: Hi: El nivel de gestion de productos
financieros en la Financiera Confianza SAA, Bellavista — 2024, es alto. H»: El nivel de
satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista — 2024, es alto. Ha:
Existe relacion entre las dimensiones de la gestion de productos financieros y la

satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista — 2024.
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Il. METODOLOGIA

La investigacion fue basica, pues se basa en el enriquecimiento teérico de cada
variable investigada mediante el aporte de informacién actual y respaldada
cientificamente. No es necesario implementar estas investigaciones, ya que se basan

exclusivamente en la teoria (Concytec, 2020).

Ademas, la investigacién fue de enfoque cuantitativo, dado que los resultados se
obtuvieron mediante el empleo de herramientas estadisticas que se utilizaron para

poner a prueba las hipétesis propuestas (Arias, 2022).

Asimismo, fue no experimental, las categorias se examinaron en su entorno
especifico sin que el investigador las influenciara o alterara de alguna manera (Ruiz
y Valenzuela, 2022).

La investigacion fue transversal, ya que se llevo a cabo la recoleccion de datos de
una sola vez para establecer cada uno de los resultados que reflejan un instante

particular en el que se recopilé la opinion de la muestra (Sambrano, 2020).

Se desarrollé con un disefo correlacional, debido a que estuvo direccionado hacia
el reconocimiento de las correlaciones que generan el vinculo entre las variables (Ruiz
y Valenzuela, 2022).

Con respecto al alcance de la investigacion, fue descriptivo, porque se realizé la
recopilacion e incorporaciéon de informacion descriptiva acerca de las variables para
su esclarecimiento 6ptimo (Hernandez Sampieri, et al, 2014). Busca el mejoramiento
del conocimiento tedrico por medio de datos detallados en funcion a sus

caracteristicas, comportamientos, entre otros.

Las variables seleccionadas fueron, Variable 1: gestién de productos financieros, y
Variable 2: satisfaccion del cliente. La operacionalizacion de las variables,

dimensiones e indicadores se encuentra en los anexos.

La poblaciéon estuvo conformada por 320 clientes del portafolio de préstamos de
Financiera Confianza SAA Oficina Bellavista, cabe indicar que la informacién fue

obtenida del area de créditos, asimismo se considerara los siguientes criterios:
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En los criterios de inclusién, fueron los clientes con pagos actualizados y que
tengan créditos vigentes de la zona urbana y rural. En los criterios de exclusién,

clientes en problemas judiciales y en estado de morosidad con la entidad.

La muestra estuvo compuesta por 56 clientes del portafolio de préstamos de
Financiera Confianza SAA Oficina Bellavista (ver anexo 12). Segun Guille, et al.
(2020) es un extracto de personas a través del cual se pretende dar cumplimiento a
los objetivos. Para que esta sea idonea se debe seleccionar en consideracion a los
criterios propios del investigador o en todo caso a través del uso de una férmula
estadistica aprobada. El muestreo fue del tipo probabilistico aleatorio simple, ya que
fue necesario el uso de una férmula para conocer el total de colaboradores que

formaran parte del proceso de investigaciéon (Guille, et al. 2020)

Respecto a la unidad de analisis, fue un cliente del portafolio de préstamos de

Financiera Confianza SAA Oficina Bellavista.

En cuanto a la técnica, se usé la encuesta, que segun Guevara-Alban et al. (2020),

facilita la obtenciéon de datos en primera linea a través de su instrumento.

Respecto al instrumento, se diseiaron dos instrumentos segun cada variable (ver
anexo 3). Dentro de ello, el cuestionario para la variable gestion de productos
financieros, estuvo compuesto por 15 items divididos en sus dimensiones. Respecto
al cuestionario de la variable satisfaccion del cliente, estuvo compuesto por 15 items
divididos en sus dimensiones. Ambos en funcion a una escala ordinal de: (1) nunca,

(2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5) siempre.

En la validez, la determinacién de los valores fue concretado a través del juicio de
expertos, para el cual se realiz6 la eleccion de los profesionales especialistas y con
ello se calculé la validez de acuerdo al V de Aiken, ya que dicho valor debe ser mayor
a 0.8 (Arias et al., 2022). Finalmente, se tuvo un valor de 0,91 para la variable 1y
0,90 Para la variable 2; por lo tanto, ambos instrumentos son validados (ver anexo
5).

Por otra parte, la confiabilidad se realizé con la comprobacion a través del alfa de
Cronbach tomando en cuenta solo a aquellos resultados entre 0.7 a 1 (Arroyo, 2020).
Se procedié con la prueba piloto de 20 clientes de la poblacion, obteniendo como
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resultado para el instrumento de la variable gestion de productos financiero un valor
de 0.977. Para la variable satisfaccion del cliente, obteniendo un 0.935, brindando la

garantia en cuanto a la validez tanto de contenido como de criterios (Ver anexo 6).

En los procedimientos, primero se realizd la obtencion del permiso, el cual fue
conseguido a través de una solicitud a la empresa (ver anexo 11). Asi también, se
destaca la conformacion de la muestra en concordancia con los criterios de seleccion
detallados. Ademas, se estructuraron los cuestionarios de forma cuidadosa para
integrar los items pertinentes, los cuales se aplicé de manera directa a cada uno de
ellos, los cuales fueron efectuados en consideracion a los indicadores que plantearon
los temas tratados. Ambos recursos fueron previamente validados por los expertos
referidos y a través del de V de Aiken. Igualmente, para determinar su grado de
confiabilidad se usé el Alfa de Cronbach. Luego de agenciarse de los datos de parte
de los encuestados esta fue procedido a ser detallada en el programa Spss y en el

Excel. Finalmente, se mostro las conclusiones y consideraciones de mejora.

Para el analisis de los datos se utilizo el sofware Excel y SPSS v.25. En primer lugar,
se utilizd la estadistica de tipo descriptiva con la escala de Estanones con el cual se
calcularon las frecuencias y los porcentajes, medidas de tendencia central con los
valores minimos y maximos de acuerdo al numero de preguntas. Asimismo, se hizo
uso de la estadistica inferencial que esta relacionado con la determinacion de las

correlaciones comprobando las hipétesis mediante el Rho de Spearman.

Para finalizar, dentro del cumplimiento de los aspectos éticos internacionales se
resalta el principio de autonomia, dado que se garantizé la autonomia de los
participantes, asegurando que todas las decisiones relacionadas con su participacion
sean tomadas de manera informada y voluntaria. Respecto a justicia, se aseguré una
seleccion justa de los participantes, garantizando igualdad de oportunidades para
todos los grupos y evitando favoritismos o perjuicios. En cuanto a la beneficencia, se
buscoé el bienestar, buscando maximizar los beneficios de la investigacién y
reduciendo al minimo cualquier dafio potencial. Por otro lado, la no maleficencia, se
evitd perjudicar a los participantes, garantizando que los riesgos sean minimos y
justificados por los beneficios de la investigacion. Asimismo, el consentimiento
informado, el cual se obtendra de todos los participantes, dandoles toda la

informacion relevante del estudio y asegurando su comprension completa.
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lll. RESULTADOS

Seguidamente se encuentran plasmados los hallazgos, lo cual fue posible por

medio del despliegue de los cuestionarios,

como se presentan

consecuentemente.
Tabla 1
Nivel de gestion de productos financieros
Nivel Rango f %
Bajo 15-35 16 29%
Medio 36-56 30 53%
Alto 57-75 10 18%
Total 56 100%

Nota. Cuestionario aplicado a clientes de Financiera Confianza SAA.

Elaboracion propia.

Interpretacién

En la tabla 1, se observa los diversos niveles de gestion de productos financieros a

partir de la percepcion de los clientes, en el cual el 53 % de los clientes de gestién de

productos financieros es de nivel medio, asimismo para el 29 % es bajo y para el 18

% es alto.
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Tabla 2
Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel Rango f %
Bajo 15-35 17 30%

Medio 36-56 31 55%
Alto 57-75 8 15%
Total 56 100%

Nota. Cuestionario aplicado a clientes de Financiera Confianza SAA.

Elaboracion propia.

Interpretacién

En la tabla 2, se observa que el 55 % consideran que la satisfaccion de clientes es de

nivel medio, el 30 % lo considera bajo y el 15 % alto.
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Para identificar el coeficiente de correlacion a utilizar en la investigacion, fue necesario
realizar la prueba de normalidad. Es por ello que tomando consideracién que la

muestra fue n = 56, corresponde utilizar Kolmogorv — Smirnov.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Gestion de productos financieros ,187 56 ,000
Satisfaccion del cliente ,083 56 ,200°

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Nota: Cuestionario aplicado a clientes de Financiera Confianza SAA.

Elaboracion propia.

Interpretacién

En la tabla 3, los datos conllevaron a utilizar como que si: Sig. > 0.05 entonces la
distribucion es normal y corresponde al uso de Pearson de lo contrario el Rho de
Spearman. En este caso obtuvimos una Sig. = 0.000 y 0.200, por lo que se establece
una correlacién no normal y corresponde utilizar el coeficiente de correlacién de Rho

de Spearman.
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Tabla 4
Relacion entre las dimensiones de la gestion de productos financieros y la satisfaccion

del cliente

Coeficiente : -
Dimensiones Rho Correlacion Sig. Correlacion
s (bilateral) significativa
pearman
Toma de _
o 0.586 N 0.000 Si (0.01)
decisiones Positiva moderada
Evaluacion 0.524 Positiva moderada 0.000 Si (0.01)
Gestion del riesgo N Si (0.01)
o 0.591 Positiva moderada ~ 0.000
de crédito

Nota: Cuestionario aplicado a clientes de Financiera Confianza SAA.

Elaboracion propia.

Interpretacién

En la tabla 4, se evidencia que existe una correlacion positiva moderada (0.586) entre
la dimensién toma de decisiones y la satisfaccion del cliente. Existe una correlacion
positiva moderada (0.524) entre la dimension evaluacién y la satisfaccion del cliente.
Existe una correlacion positiva moderada (0,591) entre la dimension de Gestién del
riesgo de crédito y la satisfaccidon del cliente. Ademas, existe correlacién entre las
dimensiones de la gestion de productos financieros y la satisfaccion del cliente ya que

se tuvo un p valor de 0.000 menor a 0.01.

19



Tabla 5
Relacion entre la gestién de productos financieros y la satisfaccion del cliente

Gestion de productos  Satisfaccion del

financieros cliente
Gestion de Coeficiente de 1.000 0.590*
productos correlacion
financieros
Sig. (bilateral) 0.000
N 56 56
Satisfaccion del  Coeficiente de 0.590* 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 56 56

(*) La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
Nota: Cuestionario aplicado a clientes de Financiera Confianza SAA.

Elaboracion propia.

Interpretacién
Existe una correlacion positiva moderada (0,590) entre la gestion de productos

financieros y la satisfaccion del cliente, ademas existe correlacién entre las variables,

ya que se tuvo un p valor de 0.000 menor a 0.01.
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También el calculo del coeficiente de determinacion (R?) arrojo lo siguiente:
y =0,4898x +21,733
R? lineal = 0.3481

Esto se representa asi:

Figura 1
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Nota: Cuestionario aplicado a clientes de Financiera Confianza SAA.

Elaboracion propia.

Interpretacion:
En la figura 1, el coeficiente de determinacion (R?) cuyo valor es 0,3481, indica que el
34,81 % de la variabilidad de la satisfaccion del cliente en la Financiera Confianza

SAA, es explicado por la gestion de productos financieros.
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IV. DISCUSION

Seguidamente, se desarrolla la discusiéon de los principales hallazgos con los
antecedentes congregados al inicio del estudio, para lo cual se considero el orden
estructural de los objetivos. Es por ello que, en cuanto al primer objetivo especifico se
obtuvo que el nivel de la gestion de productos financieros es medio en 53 %, debido
a la falta de competitividad de los directivos para tomar decisiones, no se desarrolla
la evaluacién correspondiente de los prospectos, no se determinan los riesgos
asociados ala entrega de los créditos, entre otros. Todo ello concuerda con las teorias
de crecimiento econémico, ya que permite realizar el entendimiento de lo importante
de las finanzas, tanto empresariales como personales, aduciendo que los productos
financieros son de suma importancia en el crecimiento de una empresa (Travieso-
Martin, 2021). Esto resulta relevante debido a que permite fundamentar aquellos
aspectos funcionales dentro de la gestion de los productos financieros como parte de
las herramientas, para mejorar las caracteristicas atractivas que llamen la atencién
del publico y por ende incrementen la cantidad de prospectos dispuestos a utilizar las

prestaciones; generando asi mejores posibilidades para la entidad.

Estos resultados coinciden con la investigacion desarrollada por Fernandez-Rosillo et
al. (2022), quienes estuvieron de acuerdo que la calidad de productos financieros es
determinante en la satisfaccién. Ello sostiene en una adecuada gestion de los
productos financieros acorde con los requerimientos del cliente. En tanto que, se
brinda el sustento y soporte necesario respecto al mejoramiento de las condiciones
de los servicios para que estos presenten los elementos de calidad visibles e invisibles
que puedan ser perceptibles por parte del publico, lo cual ayudara a generar mejores
posibilidades para una satisfaccién congruente. Ademas, concuerda con Fernandez-
Rosillo et al. (2022) aportaron un elemento innovador a la discusion al indicar que, la
satisfaccion en los productos financieros va a depender del tipo de producto y las
condiciones pactadas. Por ello, se precisa la coincidencia debido a que también los
autores manifestaron que la innovacion dentro de los productos financieros es

resaltante para lograr la satisfaccion.

Asimismo, concuerda también con Hernandez-Vasquez et al. (2019), dado que
destaca la consideracién de los indicadores de calidad en los productos financieros

para poder desarrollar los aspectos de satisfaccion que implica el conocimiento
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proyecciones que han elaborado los usuarios en base a experiencias propias u otros
conocimientos obtenidos acerca del mismo. Todo ello conlleva a establecer no solo la
importancia del fortalecimiento de la gestién de los productos financieros debido a
que dentro de los diversos contextos de acuerdo a los autores se ha podido conocer
que la problematica es generalizada. Por ello, los directivos deben priorizar las
acciones estratégicas para las evaluaciones crediticias y el mejoramiento de los

procedimientos para el filtro de los prospectos.

En tanto, respecto al segundo objetivo especifico, se encontré que el nivel de la
satisfaccion del cliente es medio en 55%, debido a que no se cumplen con las
expectativas del cliente, el rendimiento de los servicios no son los adecuados por el
monto pagado, entre otros que requieren una solucién pronta para incrementar la
satisfaccion. Lo cual resulta concordante con la teoria de las expectativas, que
sostiene que las organizaciones deben conocer las expectativas de sus clientes para
lo cual se deben desarrollar acciones coordinadas para la aplicacién de instrumentos
de forma sutil para obtener estos datos muy importantes dentro del cliente para
disefiar los productos a la medida (Cuesta-Santos, 2020). Esto es muy importante
debido a que permite considerar las bases indispensables en las entidades
financieras para conocer las expectativas de los clientes. De modo que se puedan
reducir aquellos efectos de insatisfaccion cuando no se prestan los servicios

apropiados en concordancia con los resultados esperados.

Todo ello resulta concordante con lo encontrado por Silva-Trevifio et al. (2021),
quienes determinaron que existen serias deficiencias relacionadas con la satisfaccion
en el rubro de las finanzas, lo cual se produce sobre todo cuando no existe una
coordinacion adecuada con los clientes para que estos tengan la capacidad de
atenderlos mediante una comunicacion directa y precisa. Es por ello que se destaca
la congruencia entre los valores encontrados y lo aportado por este autor debido a
que ayuda a fundamentar la importancia de una atencion competitiva por parte del
personal, de modo que se transmita un mensaje claro y entendible para que el cliente
pueda tomar sus decisiones respeto la adquisicién. Asimismo, Silva-Trevifio et al.
(2021) aportaron un elemento innovador a la discusién al indicar que, muchas veces
el cliente no puede deslindar sus dudas y termina contratando productos que no se

ajustan a sus necesidades; provocando posteriormente una insatisfaccion que va

24



acompafnada de una experiencia negativa. Esta congruencia es resaltante dentro de
esta discusién debido a que ayuda a fundamentar la importancia de la innovacion
dentro de la integracion de las herramientas para satisfacer al cliente por medio de
servicios novedosos que ayuden a brindar mejores posibilidades de satisfaccion y

solucién de las necesidades financieras.

Seguidamente, Silva-Trevifio et al. (2021), hacen referencia que, a lo largo de los
ultimos tiempos la globalizacién ha traido consigo nuevos mecanismos para impulsar
la economia y ver prevalecida un mayor demanda en el mercado; de tal manera se
han dado diversos cambios dentro de la estructura de las entidades financieras; sin
embargo esta situacion ha perjudicado a algunas instituciones debido a que no se
han adaptado econdmicamente dentro de este sistema, como también se ha visto una
mejora continua en muchas de ellas; por lo que a través del uso del marketing se ha
logrado mantener en alguno de los casos la cartera de cliente en confort, logrando de
esta manera que se tengan como resultados el nivel de crecimiento econémico en
gran escala; por lo tanto, a través de esta situacion las entidades han efectuado
estrategias para lograr ver como resultado la satisfaccién de acuerdo a los créditos

efectuados como bajas tasas de intereses.

Por otro lado, se considerd convergente con Marquez-Ortiz et al. (2023) quienes
resaltaron la importancia de que las empresas desarrollen procedimientos para
recopilar informacion de los clientes para conocer sus percepciones que conlleven
hacia la elaboracién de un plan orientado a la satisfaccién. En base a ello, se destaca
la necesidad de mejorar los aspectos internos en los productos financieros, para lo
cual se debe analizar las perspectivas y expectativas del publico. Permitira la
determinacién del perfil correspondiente que ayudara a identificar aquellos factores
de mejoramiento con lo cual se podran desplegar las estrategias adecuadas para el

logro de la satisfaccion de la clientela.

Concerniente al tercer objetivo especifico, se determiné que existe correlacion
positiva moderada, y significativa entre las dimensiones de la gestion de productos
financieros y la satisfaccion del cliente, porque el Rho Spearman fue 0.586, 0.524,
0.591 (positiva moderada). Lo cual significa que mientras mejor se refuercen los
componentes de la gestion en los productos financieros, mayores seran las

posibilidades de generar la satisfaccion en el cliente; dentro de ello también es preciso
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considerar lo importante de fortalecer las capacidades de los colaboradores para que
éstos puedan realizar una gestion competitiva contemplando los elementos
involucrados como la integracion de instrumentos tecnoldgicos para determinar el
comportamiento de los prospectos antes de realizar la aprobacion respectiva para la
otorgacion de los créditos, dentro del cual también involucra la integracion de
estrategias para disefnar nuevos productos que se ajusten a los requerimientos de
aquellos clientes que cuentan con un perfil éptimo para reducir los niveles de
morosidad, de modo que estos no generen afectaciones directas a la posibilidad de
crecimiento debido a que gran parte de los créditos y préstamos impagos afectan
directamente a la estructura de capital, es decir, el fortalecimiento idoneo de la gestidon
de los productos dentro de la cooperativa hara posible acrecentar la satisfaccién de

la clientela.

Todo ello concuerda con la teoria de la percepcidon, que busca desarrollar la
explicacion acerca de los valores referidos juntamente con las motivaciones que
determinan el comportamiento para la realizacion de su compra. Busca el
entendimiento acerca de las decisiones tomadas por los consumidores para generar
influencia en sus decisiones (Zarraga Cano, et al., 2018). Se considera como
resaltante esta teoria, debido a que hace posible que las entidades financieras
puedan poner al cliente en el centro de la atencién para formular sus actividades y
procesos de mejoramiento buscando la conformidad en las expectativas y en lo que
realmente reciben. También concuerda con Hernandez-Rivera (2023), quien
determind que los individuos presentan diversos comportamientos que van variando
de acuerdo a diversos factores internos y externos relacionados con la presentacion
de los productos por parte de las empresas. Dentro de ello se resalta este aporte
debido a que es necesario que las empresas de este rubro conozcan los
comportamientos de forma aproximada; para desarrollar estrategias que ayuden a

contrarrestar los efectos negativos cuando no se prestan las condiciones adecuadas.

Asimismo, Vallejo-Bojorque et al. (2021) aportaron un elemento innovador a la
discusion al indicar que, la calidad es un factor elemental que ayuda a generar
comportamientos positivos; el cual se ve complementado cuando los precios
asignados a los productos se encuentran en concordancia con su utilidad. Este aporte

es relevante debido a que hace posible la fundamentacién de la calidad como un
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aspecto resaltante dentro de las organizaciones. Dado que conlleva a mejorar las
prestaciones para que se adecuen de una forma precisa a los requerimientos del
publico juntamente con sus necesidades; logrando asi una integracién competitiva de
los elementos basicos para la satisfaccién dentro del cual se encuentra la recopilacion
idénea de la informacion acerca de los requerimientos para contemplar la integracion
de nuevas estrategias ademas de la extensién de los beneficios en cada servicio,
tomando en cuenta que esto también refleja la predisposicion empresarial para
mantenerse en contacto directo con el publico a fin de reconocer aquellas
necesidades para desarrollar nuevas propuestas, las mismas que ayudaran a resolver

ciertas falencias dentro del mercado objetivo.

Asimismo, Marquez-Ortiz et al. (2023), deducen que, la satisfaccidén de los clientes
permite medir si existe un grado de aceptacién de acuerdo al producto lanzado al
mercando por una entidad, de acuerdo a ello la institucién toma en cuenta la
diversidad de criticas que se puedan recibir durante su lanzamiento; por lo tanto, es
necesario tomar en cuenta un estudio para poder tener como resultado una buena
viabilidad y lograr satisfacer sus expectativas de los comensales con el fin de poder
contribuir con el crecimiento a nivel organizacional. Ademas, el desempefio de los
colaboradores juega un rol importante para poder llevar a cabo la buena pro de la

entidad, de tal manera se logra ver una mejora.

Por otro lado, es concordante con Hernandez-Rivera (2023), dado que se hace
hincapié en la utilizaciéon de factores de inclusién como parte de la gestién de los
productos financieros como estrategias tanto para lograr la accesibilidad, como
también para la satisfaccion del cliente. En funcion a ello se establece que se requiere
el mejoramiento adecuado de todos los componentes involucrados en la gestion
crediticia, dentro del cual también es necesario la capacitacion constante a los
asesores para que conozcan los procedimientos adecuados al momento de la
evaluacion crediticia de los clientes, asi como su capacidad y comportamiento de
pago, con el cual se podran establecer aquellas medidas preventivas para evitar
pérdidas ocasionadas por la morosidad; todo ello conllevara al fortalecimiento de la

satisfaccion en la clientela cumpliendo sus expectativas.

En cuanto al objetivo general, se encontré que existe correlacién positiva entre la

gestion de productos financieros y la satisfaccion del cliente en Financiera Confianza
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SAA, Bellavista — 2024 con un Rho de Spearman de 0,590; es decir, la gestidon de los
productos financieros es relevante porque ayuda a determinar mejoras en la
satisfaccion del publico. Todo ello es concordante con la teoria denominada estructura
de capital optima, donde destaca a los aspectos internos como influyentes en el
fortalecimiento de los gastos (Gaytan-Cortés, 2022). Se considera como importante
esta teoria dentro de la discusion porque ayuda a fundamentar los valores
encontrados ya que la gestién de los productos financieros resulta esencial para
mejorar la calidad de los servicios entregados hacia el cliente, los cuales a su vez

generan multiples efectos como la satisfaccion y la permanencia.

Resultando concordante con Malpartida-Meza et al. (2022), quienes estuvieron de
acuerdo que, dentro del ambito empresarial relacionado con este rubro de las
finanzas, existen factores elementales que son responsables de la gran parte de los
resultados de satisfaccion en los clientes, el primero se denomina fiabilidad, mientras
que en segundo lugar se encuentra la capacidad de respuesta. Se resalta este aporte
debido a que ayuda a fundamentar lo presentado en concordancia con las actividades
de las empresas financieras como el aspecto fundamental para mejorar la calidad
siguiendo los lineamientos de las tendencias del mercado y otros valores para no

generar discrepancias en el cliente.

Asimismo, es reforzado por Fernandez-Chaves (2020) quien aporté un elemento
innovador a la discusion al indicar que, la gestion de los productos también implica la
integracion de investigaciones para conocer las expectativas del cliente, con el cual
se podra lograr mayor eficiencia en la satisfaccion. Se considerd como relevante este
aporte debido a que considera a la gestion de los productos financieros como un
aspecto relevante que conlleva generar eficiencia organizacional sostenida en una
satisfaccion real y positiva en los clientes, el cual viene a ser el objetivo estratégico,
es por ello que la empresa analizada debe considerar el fortalecimiento congruente y
permanente de los productos financieros a través del analisis de las necesidades del
mercado en el cual mantiene el enfoque para que a partir de ello se realice la
formulacion de nuevas estrategias y productos que logren una congruencia con las
necesidades y el reforzamiento de la competitividad proyectada, la misma que resulta
fundamental para acrecentar la confianza y promover la comunicacion directa para

recopilar informacion que posteriormente podra ser empleada para el procesamiento

28



correspondiente que originara nuevas estrategias y elementos funcionales para
acrecentar la satisfaccién, es por ello que gran parte de los resultados de satisfaccion
estan vinculados directamente con la gestion adecuada de los productos para que

éstos tengan una orientacion flexible hacia las necesidades del publico.

Ademas, se destaca la contundencia de similitud con Malpartida-Meza et al. (2022),
dado que resalta la importancia de la labor investigadora de las empresas a través
del area respectiva para conocer las expectativas de su publico en torno a los
servicios, con lo cual se puedan desarrollar las mejoras pertinentes para superar estas
vallas y proporcionar una satisfaccién superior. Por lo tanto, se contempla la
importancia de abordar una gestién crediticia competente, por medio de la integracion
de los indicadores y herramientas adecuadas; debido a que esto facilitara que se
mejoren los niveles de satisfaccion en los clientes. Esto puede ser facilitado a través
de la simplificacion de las barreras que impiden a las personas acceder a los
productos entregados por la financiera, sin dejar de lado la evaluacién transparente
con la finalidad de prevenir ciertos eventos negativos que se generan cuando no se

toman en cuenta los indicadores correspondientes.
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V. CONCLUSIONES

Existe correlacion positiva moderada y significativa entre la gestion de productos
financieros y la satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista —
2024 mediante un Rho de Spearman de 0,590 contemplado como positiva moderada,
también una significancia de 0,000 menor a 0.01. Asimismo, el 34,81 % de la
variabilidad de la satisfaccién del cliente es explicado por la gestion de productos

financieros publicos.

El nivel de la gestion de productos financieros es medio en 53%, lo cual esta
provocado por la ausencia de competitividad directiva para tomar decisiones, no se
desarrolla la evaluacion correspondiente de los prospectos, no se determinan los

riesgos asociados a la entrega de los créditos, entre otros.

El nivel de la satisfaccién del cliente es medio en 55%, lo cual es explicado porque no
se cumplen con las expectativas del cliente, el rendimiento de los servicios no son los
adecuados por el monto pagado; entre otros que requieren una solucion pronta para

incrementar la satisfaccion.

Existe correlacion significativa entre las dimensiones de la gestién de productos
financieros y la satisfaccion del cliente, donde se evidencia que existe una correlaciéon
positiva moderada (0.586) entre la dimension toma de decisiones y la satisfaccién del
cliente. Existe una correlacién positiva moderada (0.524) entre la dimension
evaluacion y la satisfaccion del cliente. Existe una correlacion positiva moderada
(0,591) entre la dimensién de Gestion del riesgo de crédito y la satisfaccion del cliente,

con un p valor de 0.000 menor a 0.01 en todas las correlaciones.
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VI. RECOMENDACIONES

Al gerente de la Financiera Confianza SAA, Bellavista, se sugiere utilizar los
resultados obtenidos en este estudio como insumo de mejora continua, que evidencie
la relacion entre gestion de productos financieros y satisfaccion de cliente. También
para los futuros investigadores como investigadores del sector, consideren ampliar
estos indicadores de liderazgo, comunicacion y explorar nuevas dimensiones tales
como otorgamiento de créditos y morosidad para enriquecer la teoria de la estrategia
financiera, teorias y modelos que estén relacionadas con la incorporacion de
estrategias financieras a partir de la organizacion interna para que todos los
colaboradores se encuentren capacitados y en sintonia para brindar la misma
informacion al cliente (Gaytan-Cortés, 2022). Para ejercer o seguir este resultado
deben brindar mayor competitividad laboral a nivel institucional, mediante
capacitaciones al personal, talleres de trabajo, retroalimentaciones, supervisiones de
cumplimiento de metas; para gestionar adecuadamente los productos financieros que
son ofrecidos hacia el cliente, sobre todo en cuanto a los plazos y tasas de interés y
también otros beneficios a los clientes concurrentes como los periodo de gracia,
tomando en cuenta los indicadores o sumar dimensiones de estudio para

fortalecerlos.

Al gerente de la Financiera Confianza SAA, Bellavista, se les invita a utilizar los
resultados como insumo de mejora continua donde se evidencio el nivel de la gestidon
de productos financieros. También para los proximos investigadores profesionales del
sector, consideren ampliar estos indicadores y explorar nuevas dimensiones para
enriquecer la teoria basandose en la teoria de estructura de capital 6ptimo, donde
destaca la importancia de considerar la capacidad interna empresarial para el
desarrollo de los gastos e inversiones (Gaytan-Cortés, 2022). Para ejercer o seguir
este resultado deben bridar una mejor gestion de sus productos financieros por parte
de asesores, mediante informacion actualizacion ante consultas de los clientes,
capacidad de respuesta rapida, visitas de campo a los clientes, monitoreo de sus
pagos de cada cliente, para poder alcanzar su meta asignada de manera mensual.
Por otro lado, brindar informacién oportuna a los clientes sobre sus estados

crediticios.
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Al gerente de la Financiera Confianza SAA, Bellavista, se le insta tomar en cuenta los
resultados donde se evidencio el nivel de la satisfaccion del cliente. También para los
préximos investigadores profesionales del sector, consideren ampliar estos
indicadores de liderazgo, comunicacion; explorando nuevas dimensiones como el
proceso de atencion, captacion de clientes, para enriquecer la investigacion
basandose en la teoria de la percepcion. Ademas, intentar explicar como los clientes
refieren los valores y las motivaciones que impulsan el comportamiento de compra,
tratan de entender por qué los consumidores toman las decisiones y como influenciar
en esas decisiones (Zarraga Cano, et al., 2018). Para ejercer o seguir este resultado
deben desarrollar una adecuada comunicacion interna entre superiores vy
colaboradores, mediante reuniones de trabajo, socializacién de los objetivos y metas
a cumplir, mejoria de las relaciones laborales entre compafieros de trabajo y
superiores, para tener una capacidad para comunicarse acertadamente mejorando la
atencion que induce hacia la satisfaccion del cliente, tomando en cuenta los

indicadores o sumar dimensiones de estudio para fortalecerlos.

A futuros investigadores interesados en la gestion de productos financieros y la
satisfaccion del cliente, se les pide considerar los resultados y metodologias utilizadas
en este estudio como base para investigaciones futuras. Se sugiere ampliar nuevas
dimensiones de estudio, por lo que es crucial que estos investigadores integren
analisis detallados sobre la aplicaciéon de procedimientos definidos y la adaptacion de
objetivos institucionales basados en la teoria del consumidor. Establecer que los
clientes buscan la maxima utilidad por sus adquisiciones considerando su
presupuesto, dentro del cual también considera a las preferencias como el aspecto
esencial relacionados a los consumos que realiza (Caloca Osorio y Leriche Guzman,
2011)
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Anexo 01: Matriz de Operacionalizacién

TITULO: Gestién de productos financieros y satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Gestion de | Jaramillo-Jaramillo y Restrepo- | La variable sera medida a Toma de Informacién
productos Montoya (2020), lo conceptualizaron | través de las dimensiones decisiones Comunicacioén
financieros | como el proceso que incluye las fases | con sus respectivos Liderazgo
de planificacion, promocion, | indicadores. Experiencia Ordinal
evaluacioén, aprobacién y recuperacion Recomendaciones
de  créditos. Estos  resultados Evaluacion Monitoreo
determinan las operaciones de una Registro
entidad financiera en un periodo Datos
determinado. Informes
Gestioén del riesgo | Evaluacién
de crédito Pertinencia
Beneficios
Fuentes de informacion
Orientacion
Predisposicion
Jaramillo-Jaramillo y Restrepo- | La variable sera medida a Satisfaccion
Montoya (2020), lo definen como el | través de las dimensiones Experiencia previa
resultado de la evaluaciéon de los | con sus respectivos Busqueda de informacion
Satisfaccion | servicios y/o productos obtenidos | indicadores. Influencia
del cliente mediante una transaccién entre una Expectativas Tendencias
organizacion y un individuo, es decir, la Tasa de interés
evaluacion de su rendimiento. Exigencia Ordinal
Rigurosidad
Rendimiento del Lealtad
servicio Frecuencia
Accesibilidad

Simplificacién

Tiempo de espera

Prioridad

Pertinencia




Anexo 2: Matriz de Consistencia

Titulo: “Gestion de productos financieros y satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024”

Autor: Dilver Cubas Gonzales

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢ Cudl es la relacion entre la gestion | Determinar la relacion entre la | Existe relacion entre la gestion de
de productos financieros y la | gestidon de productos financierosy | productos  financieros y la Encuesta
satisfaccion del cliente  en|la satisfaccion del cliente en | satisfaccion del cliente en
Financiera Confianza SAA, | Financiera Confianza SAA, | Financiera Confianza SAA,
Bellavista — 20247 Bellavista — 2024 Bellavista — 2024
Problemas especificos: Objetivos especificos Hipotesis especificas Instrumentos

¢, Cudl es el nivel de gestion de
productos financieros en la
Financiera Confianza SAA,
Bellavista — 20247

¢,Cual es el nivel de satisfaccion del
cliente en Financiera Confianza
SAA, Bellavista — 20247?

;Cudl es la relacion entre las
dimensiones de la gestion de
productos  financieros y la
satisfaccion del cliente en
Financiera Confianza SAA,

Bellavista — 2024?

Identificar el nivel de gestion de
productos financieros en la
Financiera  Confianza  SAA,
Bellavista — 2024

Medir el nivel de satisfaccion del
cliente en Financiera Confianza
SAA, Bellavista — 2024

Establecer la relacién entre las
dimensiones de la gestion de

productos financieros y la
satisfaccion del cliente en
Financiera Confianza SAA,

Bellavista — 2024

H1: El nivel de gestion de productos
financieros en la Financiera
Confianza SAA, Bellavista — 2024,
es alto.

H2: El nivel de satisfaccion del
cliente en Financiera Confianza
SAA, Bellavista — 2024, es alto.

H3: Existe relacion entre las
dimensiones de la gestion de
productos  financieros y la
satisfaccion  del cliente en
Financiera Confianza SAA,

Bellavista — 2024

Cuestionarios




Tipo y disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Tipo de investigacién.

Corresponde a una investigacion de
tipo o.

Disefio de investigacion.

Se emple6 el diseiio no
experimental de nivel correlacional,
representado en el siguiente
esquema:

Donde:

M: Muestra

V1: Gestidn de productos financieros
V2: Satisfaccion del cliente

r: Correlacion entre las variables

Poblaciéon

La poblacion estuvo conformada
por 320 clientes del portafolio de
préstamos de Financiera
Confianza SAA Oficina Bellavista.

Muestra

La muestra estuvo conformada
por 56 clientes en estado de
morosidad del portafolio de
préstamos de Financiera
Confianza SAA Oficina Bellavista.

Variables Dimensiones
., Toma de decisiones
Gestion de evaluacion
productos Gestion del riesgo
financieros . 9
crediticio
Satisfaccion Expectativas
del cliente Rendimiento del
servicio

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DE GESTION DE PRODUCTOS FINANCIEROS

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...

vl [ocoiiinn.

Buen dia estimado cliente, a continuacion, se le presenta un conjunto de

preguntas que debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales

seran utilizadas en un proceso de investigacién, que tiene como finalidad

recoger informacion acerca de la gestion de productos financieros.

Escala de medicién
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
Item Enunciados ESCALA
S 1[2]3[4]5
Toma de decisiones
01 Le brindan informacién adecuada para una correcta toma de
decisiones
02 Le comun_ican I_as ventajas y desventajas a la hora de elegir el
producto financiero
03 Considera que existe un buen Iiderazgo por parte de la financiera
a la hora de ofertar sus productos financieros
04 Acude a la entidad financiera por experiencias anteriores
05 Acude a la entidad por recomendaciones de amigos y/o terceros
Evaluacion
06 Considera adecuado el monitoreo que realiza la financiera a la
evaluacion de su solicitud
07 Considera que el personal de la financiera registra de manera
oportuna sus datos
08 Brinda de manera oportuna la informacion solicitada por el
analista de créditos
09 Esta conforme con la informacién consignada en los informes que
presenta el analista a la entidad financiera
Gestion del riesgo de crédito
10 El analista a cargo le hace una adecuada evaluacion financiera
para determinar su capacidad de pago
11 Considera que el analisis crediticio que le hacen permite
determinar su capacidad de endeudamiento
12 Considera que el analisis de riesgo de crédito es favorable para
usted como cliente
13 Considera que las fuentes de informacién son las adecuadas
14 El personal le explica la informacién a requerir
15 Usted le brinda informacion fiable al personal para un mejor

andlisis




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

Buen dia estimado cliente, a continuacién, se le presenta un conjunto de
preguntas que debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales
seran utilizadas en un proceso de investigacién, que tiene como finalidad recoger

informacion acerca de la satisfaccion del cliente.

Escala de medicién
Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

QP WIN|F

ESCALA
1]2]3]4]5

ITEMS

Expectativas

Se siente satisfecho con el comportamiento del personal de la

01 financiera que lo atendio

02 Ha tenido alguna vez, una experiencia previa que ha hecho
volver a solicitar los servicios de la entidad financiera

Consultd con terceros sobre experiencias en la entidad

03 ; :
financiera
04 _En gué medida Ia_recomerjplaci()n o] experier!c_ia dg su familia
influy6 en su eleccion de utilizar nuestros servicios financieros.
05 Usa los servicios de la entidad financiera por ser tendencia en el

mercado local

06 Considera que la entidad financiera del cual es cliente tiene las
mejores tasas del mercado

Considera que es exigente ante la solicitud de créditos

07 X X
financieros

Considera que la entidad financiera es exigente en cuanto a los

08 requisitos solicitados

Rendimiento del servicio

09 Es cliente frecuente de la entidad financiera

Como cliente considera que usa constantemente los productos

10 . .
financieros

11 Acude a la entidad financiera por la accesibilidad de las tasas
crediticias de los productos financieros

12 La entidad financiera realiza procesos simples para atenderlo de
manera oportuna

13 La entidad financiera simplifica algunos procesos para atenderlo

de manera adecuada y oportuna

14 La entidad maximiza sus tiempos para atenderlo de manera
oportuna

15 Los tiempos de atencion son oportunos durante el proceso

crediticio




Anexo 4: Ficha de validacion de los instrumentos para la reeleccion de

datos

Variable 01: Gestiéon de productos financieros

Matriz de validacion del cuestionario para la variable 1: “Gestion de productos Financieros”

Definicion de la variable: Lo conceptualizaron como el proceso que incluye las fases de planificacion, promocion, evaluacién, aprobacion y recuperacion de
créditos. Estos resultados determinan las operaciones de una entidad financiera en un periodo determinado (Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Montoya, 2020)

A . . . | Observa
Dimensiones Indicadores items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia —ciones
112)3]4[5]1]2]3/4[5[1]2]3]4]5[1]2]3]4]5
Informacion Le brindan mforma;n_)n adecuada para una X X X X
correcta toma de decisiones
Comunicacian Le comunican las ventajas y d_esvemajas ala X X X X
hora de elegir el producto financiero
Considera que existe un buen liderazgo por
Toma de decisiones Liderazgo parte de la financiera a la hora de ofertar sus X X X X
productos financieros
Experiencia Acude a la entidad financiera por experiencias X X X X
anteriores
Recomendaciones ACL_lde a la entidad por recomendaciones de X X X X
amigos ylo terceros
Monitoreo Consu_jera adecuado e_I'monnoreo que realiza la X X X X
financiera a la evaluacion de su solicitud
) Considera que el personal de la financiera
Registro regisira de manera oportuna sus datos X X X X
Evaluacion Brinda de manera oportuna la informacion
Datos solicitada por el analista de créditos X X X X
Esta conforme con la informacion consignada en
Informes los informes que presenta el analista a la entidad X X X X
financiera
Evaluacion El analista a cargo le hace una adecuada
evaluacion financiera para determinar su X X X X
capacidad de pago
Considera que el analisis crediticio que le hacen
Pertinencia permite  determinar su  capacidad de X X X X
- . endeudamiento
Geslidn del riesgo Considera que el analisis de riesgo de credito es
de crédito Beneficios 4 g X X X X
favorable para usted como cliente
Fuentes de Considera que las fuentes de informacion son
- X X X X
informacién las adecuadas
Orientacién El personal le explica la informacién a requerir X X X
Predisposicion Usted le bljnda |'nf0rmauon fiable al personal X X X
para un mejor analisis
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir la variable “Gestion de Productos Financieros”

Objetivo del instrumento:

Identificar el nivel de gestion de productos financieros en la Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024

Nombres y apellidos del experto:

Keller Sanchez Davila

Dr. Kplier
DOCENTE POS GRADO

Documento de identidad: 41997504 Afios de experiencia en el area; 10 afios Maximo grade Doctor

académico:
Institucion: Universidad César Vallejo Cargo: Docente de investigacion
Nacionalidad: Peruana Numero 992502739

telefénico

Fecha 15/05/2024

ol '/- f

Firma o o




Matriz de validacion del cuestionario para la variable 1: “Gestion de productos Financieros”

Definicion de la variable: Lo conceptualizaron como el proceso que incluye las fases de planificacion, promocion, evaluacion, aprobacion y recuperacion de
créditos. Estos resultados determinan las operaciones de una entidad financiera en un periodo determinado (Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Montoya, 2020)

T . . .. | Observa
. . . ; Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia )
Dimensiones Indicadores Items -ciones
1121 3[4)5/1]2[34]5]1]2[3]4]5[1]2]3[4]5
. Le brindan informacion adecuada para una X X X X
Informacion .
correcta toma de decisiones
. Le comunican las ventajas y desventajas a la X X X X
Comunicacion ; J
hora de elegir el producto financiero
Considera que existe un buen liderazgo por X X X X
Toma de decisiones Liderazgo parte de la financiera a la hora de ofertar sus
productos financieros
o Acude a la entidad financiera por experiencias X bt X X
Experiencia )
anteriores
' Acude ala entidad por recomendaciones de X X X X
Recomendaciones ;
amigos ylo terceros
Considera adecuado el monitoreo que realiza la X X X X
Monitoreo - : - -
financiera a la evaluacion de su solicitud
: Considera que el personal de |a financiera X X X X
Registro
registra de manera oportuna sus datos
Evaluacion Brinda de manera oportuna la informacién X X X X
Datos . . .
solicitada por el analista de créditos
Esta conforme con la informacion consignada X X X X
Informes en los informes que presenta el analista a la
entidad financiera
Evaluacidn El analista a cargo le hace una adecuada X X X X
evaluacion financiera para determinar su
capacidad de pago
Considera que el analisis crediticio que le X X X X
Pertinencia hacen permite determinar su capacidad de
Gestion del i endeudamiento
eslion de' 11esg0 . Considera que el andlisis de riesgo de crédito X X X X
de crédito Beneficios i
es favorable para usted como cliente
Fuentes de Considera que las fuentes de informacién son X X X X
informacian las adecuadas
Orientacion El personal le explica la informacién a requerir X X X X
o Usted le brinda informacién fiable al personal X X X X
Predisposicion . o
para un mejor analisis

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir la variable “Gestion de Productos Financieros”

QObjetivo del instrumento:

|dentificar el nivel de gestion de productos financieros en la Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024

Nombres y apellidos del experto:

Wilser Flores Paredes

Documento de identidad: 41501366 Afos de experiencia en el drea: 17 Maximo grado Maestro
académico:
Institucién: LFR Trading SAC Cargo: Gerente de
Comercializacién
Nacionalidad: Peruana /;’”\ ™ Nimero telefonico
Ny Fecha 15/05/2024
i f
Firma -If/ﬁ”"‘;...;’.»ﬁ/

Ing.MBA. WilserFlores Paredes




Matriz de validacion del cuestionario para la variable 1: “Gestion de productos Financieros”

Definicion de la variable: Lo conceptualizaron como el proceso que incluye las fases de planificacion, promocion, evaluacion, aprobacion y recuperacion de
créditos. Estos resultados determinan las operaciones de una entidad financiera en un periodo determinado (Jaramillo-Jaramillo y Restrepa-Mantoya, 2020)

—_ . . .| Observa
Dimensiones Indicadores items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia ciones
112031 4]5[1]2]3/4|5/1]2{3)4[5[1]2/3]4/5
" Le brindan informacion adecuada para una X X X X
Informacion -
correcta foma de decisiones
- Le comunican las ventajas y desventajas ala X X X X
Comunicacion . )
hora de elegir el producto financiero
Considera que existe un buen liderazgo por X X X X
Toma de decisiones Liderazgo parte de la financiera a la hora de ofertar sus
productos financieros
o Acude a |a entidad financiera por experiencias X X X X
Experiencia
anteriores
Acude a la entidad por recomendaciones de X X X X
Recomendaciones ;
amigos ylo terceros
M Considera adecuado el monitoreo que realiza la X X X X
onitoreo A " T
financiera a la evaluacion de su solicitud
Considera que el personal de la financiera X X X X
Registro ‘
registra de manera oportuna sus datos
Evaluacion Brinda de manera oportuna la informacion X X X X
Datos - . L
solicitada por el analista de créditos
Estd conforme con la informacion consignada X X X X
Informes en los informes que presenta el analista a la
entidad financiera
Evaluacion El analista a cargo le hace una adecuada X X X X
evaluacion financiera para determinar su
capacidad de pago
Considera que el anlisis crediticio que le X X X X
Pertinencia hacen permite deferminar su capacidad de
Gestién del i endeudamiento
SEstion g€’ Mesgo Considera que el analisis de riesgo de crédito X X X X
de crédito Beneficios
es favorable para usted como cliente
Fuentes de Considera que las fuentes de informacian son X X X X
informacion las adecuadas
Orientacion El personal le explica |a informacién a requerir X X X X
o Usted le brinda informacion fiable al personal X X X *
Predisposicion L
para un mejor andlisis
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Nide acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la variable “Gestién de Productos Financieros”
Objetivo del instrumento: Identificar el nivel de gestién de productos financieros en la Financiera Confianza SAA, Bellavista — 2024
Nombres y apellidos del experto: CLAUDIA ANGELICA LAZO AREVALO
Documento de identidad: 46103351 Aiios de experiencia en el area: 8afios | Maximo grado MBA - Magisier en
académico: Administracién de
Negocios
Institucion: OGESS ESPECIALIZADA Hospital I1-2-Tarapoto Cargo: Operador en la Unidad
Funcional de Integridad
Institucional
Nacionalidad: Peruana Numero telefénico | 966487040
Fecha 20/05/2024
Firma




Matriz de validacion del cuestionario para la variable 1; “Gestién de productos Financieros”

Definicién de la variable: Lo conceptualizaron como el proceso que incluye las fases de planificacion, promoeion, evaluacion, aprobacion y recuperacion de
eréditos. Estos resultados determinan las operaciones de una entidad financiera en un periodo determinado (Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Monioya, 2020)

. . . .| Observa
Dimensiones Indicadores iterns Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia ciones
1203 41601(2[ 314 58/112]3]4[6[1[2]3]4]6
s La brindan informacion adecuada para ura X X X X
| fnformacion | ¢ veecta toma de deisiones
. 1.6 comunican las ventajas y desventajas a la X X X X
Comunicacion hora de elegir el producllo ﬁ‘lf]anCiBrO !
Considera qug existe un buen liderazgo por X X X X
Toma de decisiones Liderazgo parte de |a financiera a la hora de ofertar sus
productos financieros
Experiencia Acudg a la enlidad financiera por experiencias X X X X
anteriores
Recomendaciones Aoude a la enlidad por recomendaciones de X X X X
amiges ylo terceros
Monloreo (;onsidera adecuado e_l monitoreo que realiza la ps X X X
financiera‘a la evaluacion de su solicitud '
Registro Considera que el personal de la financiera K X X X
| regisira de manera opertuna sus datos i
Evaluacion Datos Brinda de manera oportuna la informacion X X X X
solicitada por el analista de créditos
Esta conforme con la informacion consignada X X X X
Informes en los informes que presenta el analista a la X
entidad financiera
Evaluacion El analista a cargo le hace una adecuada X X X X
evaluacion financiera para determinar su
capacidad de pagoe
Considera que el analisis credilicio gue le X X X X
Perlinencia hacen permite determinar su capacidad de
Gestion del riesgo ende_udamlento — : ;
e crdlio Beneicios Gonsidera que el andlisis de fiesgo de crédito X X X X
es favorable para usted como dlienie
Fuenies de Gonsidera que las fuentes de informacién son X X X X
informacion las adecuadas
Orientacion El personal le explica | informacion a requerir X X X X
S Usted le brinda informacion fiable al personal X X X X
Predisposicion para un mejor analisis i
Calificacion: 1, Tolalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3, Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la variable "Gestion de Productos Financieros”
Obijative del instrumento: Identificar el nivel de gestion de productos financieros en la Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024
Nombres y apellidos del experto: FERNANDO TUANAMA TANANTA
Documento de identidad: 01123320 Aiios de sxperisncia en el drea: 20 afios Méximo grado MAGISTER
] ) académico:
Institucién: CAJA MAYNAS Cargo: ASESOR DE NEGOCIOS
Nacionalidad: PERUANO P homero telefdnice | 972991450

Fecha 15/05/2024

Firma




Matriz de validacion del cuestionario para la variable 1: “Gestion de productos Financieros”

Definicion de la variable: Lo conceptualizaron como el proceso que incluye las fases de planificacian, promocian, evaluacion, aprobacion y recuperacion de
créditos. Estos resultados determinan las operaciones de una entidad financiera en un periodo determinado (Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Montoya, 2020)

Dimensiones Indicadores items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia c_]giig:
11203 4)5(1]2]34]5[1/2]3] 4512345
" Le brindan informacion adecuada para una X X X X
Informacion comecta toma de decisiones
- Le comunican las ventajas y desventajas a la X X X X
Comunicacion hora de elegir el producto financiero
Considera que existe un buen liderazgo por X X X X
Toma de decisiones Liderazgo parte de la financiera a la hora de ofertar sus
productos financieros
. Acude a la entidad financiera por experiencias X X X X
Experiencia anteriores
' Acude a la entidad por recomendaciones de X X X X
Recomendaciones amigos ylo terceros
Monitoreo Considera adecuado el ’monitoreo que realiza la X X X X
financiera a la evaluacion de su solicitud
Registro Considera que el personal de la financiera X X X X
registra de manera oportuna sus dafos
Evaluacion Datos Brinda de manera oportuna la informacian X X X X
solicitada por &l analista de créditos
Esta conforme con la informacion consignada X X X X
Informes en los informes que presenta el analista a la
entidad financiera
Evaluacion El analista a cargo le hace una adecuada X X X X
evaluacion financiera para determinar su
capacidad de pago
Considera que el andlisis crediticio que le X X X X
Pertinencia hacen permite determinar su capacidad de
Gesion del riesgo gg%ilggrglgﬂéoel andlisis de riesgo de crédito X X X X
de crédito Beneficos es favorable para usted como cliente
Fuentes de Considera que las fuentes de informacion son X X X X
informacion las adecuadas
Orientacion El personal le explica la informacion a requerir X X X X
N Usted le brinda informacion fiable al personal X X X X
Predisposicion para un mejor analisis
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir a variable “Gestidn de Productes Financieros”

Objetivo del instrumento:

Identificar el nivel de gestion de productos financieros en la Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024

Nombres y apellidos del experto:

Jhonatan Samuel Carvallo Gonzales

Documento de identidad: 16285737 Afios de experiencia en el area: 4 Maximo grado Maestro en
académico: Administracion de
Negocios - MBA
Institucion: Universidad César Vallgjo Cargo: Uev Virtual
Nacionalidad. Peruano / }M Nimero telefonico | 959098862
A . f — Fecha 15/05/2024

Firma




Variable 02: Satisfaccion del cliente

Matriz de validacion del cuestionario para la variable 2: “Satisfaccion del Cliente”

Definicion de la variable: Se definen como el resuitado de la evaluacion de los servicios y/o productos obtenidos mediante una transaccion entre una organizacion
y un individuo, es decir, la evaluacion de su rendimiento (Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Mantoya, 2020)

N . : Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia Opsewa
Dimensiones Indicadores Items -Ciones
112]3]4]5]1]2]3]4]5]1]2]3]4]5]1]2]3]|4]5
Satisfaccion Se siente safisfecho con el comportam@nlo del X X X X
personal de la financiera que lo atendio
Experiencia Ha tenido alguna vez, una experiencia previa
prewa que ha hecho volver a solicitar los servicios de X X X X
P la entidad financiera
Bisquedade | Consultd con terceros sobre experiencias en la X X X X
informacion entidad financiera
En qué medida la recomendacion o
Expectativas Influencia experiencia de su familia influyd en su eleccion X X X X
p de utilizar nuestros servicios financieros.
Tendencias Usa los senicios de la entidad financiera por X X X X
ser tendencia en el mercado local
Tasas de interés C_unmde_ra quela er_wtldad financiera del cual es X X X X
cliente tiene las mejores tasas del mercado
Exigencia Co_ngdera que es exigente ante la solicitud de X X X X
créditos financieros
o Considera que la enfidad financiera es
Rigurosidad exigente en cuanto a los requisitos solicitados X X X X
Lealtad Es cliente frecuente de la entidad financiera X X X X
. Como cliente  considera que wusa
Frecuencia . X X X
constantemente log productos financieros
Acude a la entidad financiera por la
Accesibilidad | accesibiidad de las tasas crediticias de los X X X X
productos financieros
Rendimiento del Simpificacion La entidad financiera realiza procesos simples X X X X
- para atenderlo de manera oportuna
Servicio - - —
La entidad financiera simplifica algunos
Tiempo de espera | procesos para atenderlo de manera adecuada X X X X
y oportuna
Prioridad La entidad maximiza sus fiempos para X X X X
atenderlo de manera oportuna
Pertinencia Los tiempos de atenqgn son - oportunos X X X X
durante el proceso crediticio
Calificacion: 1. Totaimente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la variable "Satisfaccion del Cliente”
Objetivo del instrumento: Medir el nivel de satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024
Nombres y apellidos del experto: Keller Sanchez Davila
Documento de identidad: 41997504 Afios de experiencia en el area: 10 afios Maximo grado Doctor
académico:
Institucién: Universidad César Vallejo Cargo: Docente de investigacion
Nacionalidad: Peruana Numero telefonico | §92502739
Fecha 15/05/2024
VP
Firma .4
Dr. Ke¥ier Sinchez Dinilg
DOCENTE POS GRADO




Matriz de validacién del cuestionario para la variable 2: “Satisfaccion del Cliente”

Definicion de la variable: Se definen como el resultado de la evaluacion de los servicios y/o productos obtenidos mediante una transaccidn entre una organizacion

y un individua, es decir, la evaluacion de su rendimiento (Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Montoya, 2020)

—_ - . . | Observa
I . ; Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia |
Dimensiones Indicadores ltems -Ciones
1120314)5[1]2]3]4)5[1]2)3]4]5[1]2[3]4]5
Satisfaceion Se siente satisfecho con el comportamiento X X X X
del personal de la financiera que lo atendio
) Ha tenido alguna vez, una experiencia previa X X X X
Experiencia !
que ha hecha volver a solicitar los servicios de
previa e
la entidad financiera
Bisqueda de | Consultd con terceros sobre experiencias en X X X X
informacién la entidad financiera
En qué medida la recomendacian o X X X X
experiencia de su familia influyd en su
Influencia . . )
Expectativas eleccion de utilizar nuestros servicios
financieros.
Tendencias Usa los servicios de la entidad financiera por X X X X
ser tendencia en el mercado local
... | Considera que la entidad financiera del cual X X X X
Tasas de interés . . ‘
es cliente tiene las mejores tasas del mercado
S Considera que es exigente ante la solicitud de X X X X
Exigencia e
créditos financieros
Considera que la entidad financiera es X X X X
Rigurosidad - .
exigente en cuanto a los requisitos solicitados
L ealtad Es cliente frecuente de la entidad financiera X X X X
. Coma cliente considera que usa X X X X
Frecuencia .
constantemente los productos financieros
Acude a la entidad financiera por la X X X X
Accesibilidad | accesibilidad de las tasas crediticias de los
Rendimiento del produc_tos "’?a”“e“’s -
: S La entidad financiera realiza pracesos simples X X X X
Servicio Simplificacion
para atenderlo de manera oportuna
La entidad financiera simplifica algunos X X X X
Tiempo de espera | procesos para atenderlo de manera adecuada
y oportuna
) La entidad maximiza sus tiempos para X X X X
Prioridad
atenderlo de manera oportuna
Pertinencia Los tlempos de atenl:\or_] S(_]I'I ODOITUHOS X X X X
durante el proceso crediticio

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir la variable “Satisfaccién del Cliente”

Objetivo del instrumento:

Medir el nivel de satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista — 2024

Nombres y apellidos del experto:

Wilser Flores Paredes

Documento de identidad: 41501366 Afos de experiencia en el area: 17 Maximo grado Maestro
académico:
Institucién: LFR Trading SAC Cargo: Gerente de
Comercializacion

Nacionalidad: Peruana =~ Numero telefonico

5 [ ] Fecha 15/05/2024

|
Firma -‘i[gﬁ‘ "";_..-;_’.7’;/

ing MEAWilsérFiores Paredes




Matriz de validacion del cuestionario para la variable 2: “Satisfaccion del Cliente”

Definicion de la variable: Se definen como el resultado de la evaluacion de los servicios ylo productos obtenidos mediante una transaccion entre una organizacion
y un individuo, es decir, la evaluacion de su rendimiento (Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Montaya, 2020)

N . . .| Observa
. . ) ; Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia .
Dimensiones Indicadores [tems -ciones
1120 3] 4]5]1]2]3[4]5]1]/2]3]4|5[1]2]3]4]5
T Se siente satisfecho con el comportamiento X X X X
Satisfaccion T -
del personal de la financiera que lo atendid
L Ha tenido alguna vez, una experiencia previa X X X X
Experiencia - "
- que ha hecho volver a solicitar los servicios de
previa A
|a entidad financiera
Bisqueda de | Consultd con terceros sobre experiencias en X X X X
informacién la entidad financiera
En qué medida la recomendacion o X X X X
experiencia de su familia influyd en su
" Influencia . " ;
Expectativas eleccion de utilizar nuestros servicios
financieros.
) Usa los servicios de la entidad financiera por X X X X
Tendencias
ser tendencia en el mercado local
.| Considera que la entidad financiera del cual X X X X
Tasas de inferés ) .
es cliente fiene las mejores tasas del mercado
S Considera que es exigente ante la solicitud de X X X X
Exigencia e
créditos financieros
) . Considera que la entidad financiera es X X X X
Rigurosidad . - -
exigente en cuanto a los requisitos solicitados
Lealtad Es cliente frecuente de la entidad financiera X X X X
! Como cliente considera que usa X X X X
Frecuencia o
constantemente los productos financieros
Acude a la entidad financiera por la X X X X
Accesibilidad | accesibilidad de las tasas crediticias de los
productos financieros
) R, La entidad financiera realiza procesos simples X X X X
Rendimiento del Simplificacion P P
: para atenderlo de manera oportuna
Servicio - — X
La entidad financiera simplifica algunos X X X
Tiempo de espera | procesos para atenderlo de manera adecuada
y oportuna
) La entidad maximiza sus tiempos para X X X X
Prioridad
atenderlo de manera oportuna
o i i X
Perfinencia Los tiempos de atencion son oportunos X X X
durante el proceso crediticio

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacién de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir la variable “Satisfaccién del Cliente”

Objetivo del instrumento:

Medir el nivel de satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista — 2024

Nombres y apellidos del experto:

CLAUDIA ANGELICA LAZO AREVALO

Documento de identidad:

46103351

Afios de experiencia en el area:

8 afios

Méximo grado

MBA - Magister en

Firma

académico: Administracion de
Negocios
Institucién: OGESS ESPECIALIZADA Hospital Il-2-Tarapoto Cargo: Operador en la Unidad
Funcional de Integridad
Institucional
Nacionalidad: Peruana Numero telefonico | 966487040
Fecha 20/05/2024




PMatriz de validacién del cuestionario para la variable 2: "Satisfaccion del Cliente”

Definicion da ja variable: Se definen como el resultado de [a evaluacion de los servicios ylo productos oblenidos mediante una transaceion entre una organizacion
y un indlviduo, es decl, fa evaluacion de su rendimiento {Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Monloya, 2020)

- . o .| Observa
Dimensiones Indicadores itoins Suficiencla | Claridad | Coherencia | Relevancia ciones
1[2] a4l 5] 2] a]4]5[1]2]|3]4i5][1]2]3[4]5
N Se siente satisfecho con el comporiamiento X X X X
Satisfeccion del personal de la financiera que lo atendio
o Ha tenido alguna vez, una experiencia previa X X X X
Experiencia que ha hecho volver a salicitar los servicios de
previa " T
la entidad financiera "
Bisquedade | Consultd con terceros sobre experiencias en A X X X
informacion la entidad financiera
En qué medida la recomendacion o X X X X
Influencia experiencia de su familia influyd en su
Expectativas eleccion de utilizar nuestros servicios
financieros.
Tendencias Usa los servicios de la entidad financiera por X X X X
ser lendencia en el mercado local ' |
.| Considera que la entidad financiera del cual X X X X
Tasas deinteres es cliente tiene las mejores tasas del nvercado '
‘ Considera que es exigente ante la solicitud de X X X X
Exgencia creditos financieros
. . Considera que la enfidad financiera es X X X X
Riguroskied exigente en cuanto a los requisitos solicitados
Lealtad Es cliente frecuente de la entidad financiera X X X X
) Como cliente considera que usa X X X X
Frecuencia constantemente los produclos financieros
Acude a la antidad financiera por la X X X X
Acoesibilidad | accesibilidad de las tasas crediticias de los
productes financieros
- T La entidad financiera realiza procesos simples X X X X
Renglénn\r?;? del Simplificacion para atenderlo de manera oportuna
La entidad financiera simplfica algunos X A X X
Tiempo de espera | procesos para atenderlo de manera adecuada
Y oportuna
- L. entidad maximiza sus tiempos para X X X X
Prioridad atenderlo de manera oportuna
T Los tiempos de atencion son oportunos X X X X
Pertinencia durante el proceso crediticio ‘
Calificacion: 1. Totalmente en desacverdo 2. En desacuerdo 3, Ni de acuerdo ni en desacuerde 4, De acuerdo 5, Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experio
Nosrbre del instrumento: Cuestionario para medir la variable *Safisfaccion del Clienie”
Objetive del instrumento: Medir el nivel de satisfaccion del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024
Nembres y apellidos del experto: | FERNANDO TUANAMA TANANTA
Documiento de identidad: 01123320 | Afios de experiencia enel drea: | 20 ANOS | Méximo geado MAGISTER
académico,
Instifucion: CAJA MAYNAS Cargo: ASESOR CREDITOS |
Nacionalidad; PERUANO Niimero telefénico | G72001450
/) Fecha 151062024
Firma i




Matriz de validacion del cuestionario para la variable 2: “Satisfaccion del Cliente”

Definicion de la variable: Se definen como el resultado de la evaluacion de los servicios Yo productos obtenidos mediante una transaccian entre una organizacion
y un individuo, es decir, la evaluacion de su rendimiento (Jaramillo-Jaramillo y Restrepo-Montoya, 2020)

N . . .| Observa
Dimensiones Indicadores items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia ciones
11203415 1) 23| 4]5[1]2[3]4/5]1]2[3[4]5
P Se siente satisfecho con el comportamiento X X X X
Safifacton del personal de la financiera que lo atendié
- Ha tenido alquna vez, una experiencia previa X X X
Exptrag;gm que ha hecho volver a solicitar los servicios de
P Ia enfidad financiera
Bisquedade | Consultd con terceros sobre experiencias en X X X
infomacion | la enfidad financiera
En qué medida la recomendacion o X X X
Influencia experiencia de su familia influyG en su
Expectativas eleccion de utilizar nuestros servicios
financieros.
: Usa los senvicios de la entidad financiera por X X X
Tendencias ser tendencia en el mercado local
.| Considera que a entidad financiera del cual X X X
Tasas de nlefes es cliente fiene las mejores tasas del mercado
: Considera que es exigente ante la solicitud de X X X
Bugenc créditos financieros
o Considera que la entidad financiera es X X X
Rigurosided exigente en cuanto a los requisitos solicitados
Lealtad Es dliente frecuente de la entidad financiera X X X
. (Como cliente considera que usa X X X
Frecuena constantemente los productos financieros
Acude a la entidad financiera por la X X X
Acceshilidad accesibilida_d de !as tasas crediticias de los
Rendimiento del F’“’“”C‘“S ﬂnancn_aros . ‘
Senvicio Simplificacion La entidad financiera realiza procesos simples X X X
para atenderio de manera oportuna
La entidad financiera simplifica algunos X X X
Tiempo de espera | procesos para atenderio de manera adecuada
y oportuna
Priordad La entidad maximiza sus tiempos para X X X
atenderlo de manera oportuna
" Los tiempos de atencidn son oporiunos X X X
Pertinencia durante el proceso crediticio

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la variable “Satisfaccién del Clignte”

Objetivo del instrumento: Medir el nivel de satisfaccién del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024

Nombres y apellidos del experto: Jhonatan Samuel Carvallo Gonzales

Documento de identidad: 76285737 Afos de experiencia en el area: 4 Maximo grado Maestro en
académico: Administracion de
Negocios - MBA
Institucién: Universidad César Vallejo /1 Cargo: Ucy Virtual
Nacionalidad: Peruano / / - J Numero telefonico | 959098862
A= . Fecha 15/05/2024

Firma
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Anexo 6: Resultado de analisis de consistencia interna

Analisis de confiabilidad de Gestion de productos financieros

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos  Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
977 15

Analisis de confiabilidad de Satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
935 15




Anexo 7: Consentimiento informado
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Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacién: Gestion de productos financieros y satisfaccion del cliente en
Financiera Confianza SAA, Bellavista — 2024
Investigador (a): Dilver Cubas Gonzales

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de productos financieros y
satisfaccién del cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024", cuyo objetivo es
determinar la relacién entre la gestion de productos financieros y la satisfaccién del cliente en
Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024. Esta investigacion es desarrollada por
estudiante de Posgrado del Programa Académico de la Maestria en Administracion de
negocios de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién Financiera Confianza
SAA, Oficina de Bellavista.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

En lo concemiente a la problematica observada en la Financiera Confianza SAA, Bellavista,
se resalta principalmente la falta de competitividad para gestionar adecuadamente los
productos financieros que son ofrecidos hacia el cliente, lo cual tiene una repercusién negativa
sobre la satisfaccion de los mismos, no se brida una mejor gestion de sus productos
financieros por parte de asesores debido a que estan mas preocupados por alcanzar su meta
asignada de manera mensual y ellos no brindan toda la informacién a los clientes, no tienen
la capacidad para comunicarse acertadamente por lo que existe deficiencias en la atencion
que induce hacia la insatisfaccion.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacién titulada: “Gestién de productos financieros y satisfaccion del
cliente en Financiera Confianza SAA, Bellavista - 2024".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara a
clientes que mantienen créditos vigentes con Financiera Confianza SAA, de la oficina
Bellavista.

Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de
identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

*Obligatorio a partir de 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y el
Investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google
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Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas para
aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisién sera respetada.
Posterior a la aceptaciéon no desea continuar puede hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participante la existencia que NO exisle
riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas
que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados de la
investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la investigacion. No recibira ningun
beneficio econoémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual
de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la
salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser anénimos y no
tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted
nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el investigador Cubas Gonzales,
Dilver. email: dilcubgon@amail.com y docente asesor Mg. Encomenderos Bacallan, Ivo
Martin, email: iencomenderos@ucwvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

NOMDBI Y BPOIRAOB: .1 csvecioratrssssssdosssssasnasessonaasssssonsesssneansssonsonsansossnansanss
FUMA couiossosasssssasisusersesnonssssuose @é ...................................................
Fechay hora: ........... iq|0b(201‘\(jsq\49“ ...................
*Obligatorio a partir de 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y el
Investigador deben proporcianar sus nombres y firma, En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google
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Anexo 9: Base de datos estadistica de la muestra piloto
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V2: Satisfaccion del cliente
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Anexo 10: Base de datos estadisticos de la investigaciéon

V1: Gestion de productos financieros
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V2: Satisfaccion del cliente
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Anexo 11: Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad de los
resultados de investigacion

Anexo 12: Otros que considere el investigador

Autorizacién de uso de informacién de empresa

Yo, losvany Luis Gonzales Cosios, identificado con DNI N°: 46227888, en mi calidad de
Administrador, oficina Bellavista, del 4rea de créditos de la empresa Financiera Confianza
SAA, con R.U.C N* 20228319768, ubicada en la ciudad de Bellavista.

OTORGO LA AUTORIZACION,
Al sefior Dilver Cubas Gonzdles, Identificado({s) con DNI N* 46795169, de la Maestria en
Administracién de Negocios para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

- Data de clientes vigentes de la oficina Bellavista,

con la finalidad de que pueda desarrollar su (x)Tesis para optar el Grado Académico de
Maestro (a) / ( ) Tesis para optar el Grado Académico de Doctor (a). Ademas, el
estudiante puede:

( ) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintive de la empresa; o
(x) Mencionar el nombre de la empresa,

.........-.-,:./..,a’.. T .‘.7 woe
Vany Luis Genzales Cosion
Tes ’umﬁg:waou

Firma y sello del representante legal
DNI: 46227888

El estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion
/ en la Tesis son auténlicos. En caso de comprobarse la falsedad de dalos, el alumno
sera sometido al inicio del procedimiento disciplinaric correspondiente; asimismo,
asumira foda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa,
otorgante de informacidn, pueda ejecutar.
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* Este documento es frmado por &/ representants legal de fa institucién o a quien este delague.



En este caso, se determind la muestra de manera probabilistica:

Calculo de la muestra

. Z2pg N
EX(N — 1) | Z?pgqg
90%
Z= 1,64
E= 0,1
p= 0,5
q= 0,5
N= 320
n = 2,6896 0,25 * 320
0,01 319 + 0,6724
215,168
n= 56

3,86




Tabla de rangos de correlaciéon

La informacion fue interpretada con la siguiente tabla.

Valor del Significado
coeficiente r

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez Sampieri, 2014.



