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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar en qué medida la tecnologia
Fintech incide en la satisfaccion del cliente en una casa de préstamos en Lima en
el afio 2022, para lo cual nos basamos en el modelo SERVQUAL para la evaluacion
de servicios digitales desde la perspectiva de la calidad. La investigacion estuvo
bajo un disefio no experimental de corte trasversal y de tipo basica, con un enfoque
cuantitativo y con un nivel explicativo causal. La muestra utilizada fue de 174
clientes activos de la unidad de estudio, utilizamos la técnica de la encuesta y como
instrumento de recoleccion de datos usamos un cuestionario por cada variable
utilizando escala de Likert. Los resultados descriptivos muestran un nivel de la
tecnologia Fintech de tipo moderado a un 71% y para la satisfaccion del cliente un
nivel moderado al 75%, con lo que se concluye que existe una relacion positiva y
moderada entre las dos variables de estudio, de acuerdo a un coeficiente Eta de
0.51 y un valor significativo de la prueba Chi Cuadrado igual a 0.000 menor a 0.05

lo que da por aceptada la hipotesis de la investigacion.

Palabras clave: Fintech, satisfaccion, clientes, tecnologia, servicios digitales.
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Abstract

The objective of this research was to determine to what extent Fintech technology
affects customer satisfaction in a loan house in Lima in the year 2022 for which we
rely on the SERVQUAL model for the evaluation of digital services from the
perspective of quality. The research was under a non-experimental cross-sectional
and basic type design, with a quantitative approach and with a causal explanatory
level.. The sample used was 174 active clients of the study unit, we used the survey
technique and as a data collection instrument we used a 34-question questionnaire
using a Likert scale. The descriptive results show a level of Fintech technology of a
moderate type at 71% and for customer satisfaction a moderate level of 75%, with
which it is concluded that there is a positive and moderate relationship between our
two study variables, according to an Eta coefficient of 0.59 and a significant value
of the Chi Square test equal to 0.000 less than 0.05, which accepts the hypothesis
of the investigation.

Keywords: Fintech, satisfaction, customers, technology, digital services
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I. INTRODUCCION

Las FinTech o tecnologias financieras se han convertido en una ventaja
estratégica para las empresas que prestan servicios financieros provocando
cambios disruptivos en todos los niveles y abre oportunidades para empresas que
ofrecen nuevos servicio electronicos o de manera mas eficiente e innovadora de
acuerdo a las necesidades de los clientes, estas innovaciones las vemos en varias
herramientas como las que facilitan los pagos por internet de diversos servicios
financieros, las aplicaciones que ayudan a manejar las finanzas personales que
controlan gastos y ahorro, también las aplicaciones que gestionan el acceso a
financiamiento directo o dan acceso al mercado de inversiones con la compra de
acciones o bonos, las tecnologias que ayudan a la identificacion y las que defienden
frente al fraude prestando herramienta de autenticacién y en nuestro caso las
herramientas que controlan el otorgamiento de créditos y facilitan las cobranzas
(Renteria et al. 2021).

Segun el Banco Mundial en su informe “Repensar el Futuro del Peru” el 43%
de los adultos esta excluido de los servicios financieros, es un segmento de
mercado con grandes necesidades y usuarios que esperan empresas que les
ofrezcan soluciones adecuadas (Banco Mundial, 2021).

La tecnologia Fintech ha desarrollado un ecosistema digital con un gran
alcance, involucrando a empresas de todo tamafo que ofrecen una gran variedad
de servicios financieros y por otro lado una poblacién que ve como la tecnologia le
facilita muchas de sus actividades financieras y esto es fundamental para el
desarrollo econémico, lo que toma mayor relevancia y se crea una relacion entre
proveedor y cliente que involucra expectativas, niveles de calidad de servicio y nivel
de satisfaccion del cliente que determina la preferencia hacia una determinada
empresay el desarrollo de una mejor posicion en el mercado (Ernsty Young, 2022).

Por otro lado debido a los efectos de la pandemia del COVID-19 la economia
peruana ha sufrido un duro golpe reflejandose en una reducciéon de hasta 12% esto
precipito la implementaciéon de soluciones tecnoldgicas, que permitieron a las
empresas continuar con sus operaciones y atender a sus clientes de la mejor
manera, pero en nuestro caso de estudio la empresa ya venia de un proceso de

implementacion de una solucion basada el uso de dispositivos méviles para la



gestion de sus créditos y es esa experiencia la que sera objeto de estudio (Varona
y Gonzales, 2021).

Dentro de la empresa en estudio la problemética radicaba en que trabajaban
con sistemas muy limitados tanto por la tecnologia como la poca utilidad, debido a
gue sus procesos habian sufrido muchos cambios desde la creacion de la empresa
y no estaban alineados con los sistemas informaticos, asi no se podian hacer
seguimiento a los créditos de manera confiable, permitiendo poca rigurosidad al
momento de evaluar a sus clientes o seguimiento al cumplimiento de requisitos
minimos y a la basqueda en centrales de riesgo, esto elevaba el riesgo de que los
clientes caigan en morosidad, esas situaciones no favorecian la imagen de la
empresa ante sus cliente y disminuia la fidelidad de los clientes ante la
competencia, para ello nace la necesidad de mejorar la calidad de los servicios
bridados y la empresa opta por desarrollar una nueva plataforma tecnolégica para
controlar la gestion de los clientes, el flujo del crédito, las cobranzas y controlar el
historial crediticio de los clientes, para mejorar la relaciébn con sus clientes y
solucionar estos problemas la empresa ha optado por la implementacion de
soluciones tecnoldgicas basadas en tecnologia web y aplicativos moviles para
facilitar el control y una mayor comodidad para sus usuarios apuntado a fidelizacion
de la cartera de clientes, este es un proceso que se debe medir regularmente para
saber el nivel de satisfaccién del cliente y tomar decisiones para cambios o mejoras
en el servicio brindado.

La empresa objeto de estudio ha elegido a la innovacion, asi como mejorar
la calidad de sus servicios financieros y ha visto en la tecnologia FinTech una
oportunidad para desarrollarse y competir en un mercado dominado por empresas
con grandes presupuestos en tecnologia, por lo que se investigara la incidencia de
estas tecnologias en el nivel de satisfaccibn de los clientes, evaluando la
percepcion de servicios tecnolégicos implementados y como esto contribuye a
mejorar la imagen de la empresa y su preferencia (Pérez et al., 2020).

Este trabajo pretende evaluar la incidencia de la implantacion de estas
soluciones tecnoldgicas y determinar que ha representado para los clientes,
encontrando el grado de satisfaccibn que estos servicios representan,
determinaremos la percepcion de los servicios de la empresa basandonos en las

perspectivas de calidad de servicios electronicos financieros, para lo cual no



basaremos en modelo como el SERVQUAL, y sus diferentes variantes como el e-
SERQUAL (Ataburo et al., 2017), el ES-QUAL (Parasuraman et al., 2005) y
especialmente la investigacién de Tharanikaran et al. (2017) sobre la estimacion de
aplicativos informéticos en entornos financieros, modelos especializados en la
medicion de servicios digitales, de los cuales construiremos nuestros instrumentos
para la estimacion del nivel de satisfaccion de aplicaciones digitales y el grado en
que estas soluciones satisfagan las necesidades de los clientes de manera
eficiente, oportuna y relevante.

Podriamos decir que este trabajo tiene diversas contribuciones, como
generar nuevos conocimientos sobre la trascendencia de este tipo de tecnologias
en la gestion de las empresas de un sector poco conocido del universo financiero
nacional, y también medir como el impacto de la aplicacién de soluciones
tecnoldgicas ha mejorado el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa para
la toma de decisiones en los negocios.

Como problema general tenemos: ¢En qué medida la tecnologia Fintech
incide en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos, Lima - 2022?

Como problemas especificos tenemos: a) ¢En qué medida la eficiencia
incide en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos, Lima - 20227 b) ¢ En
qué medida el cumplimiento incide en la satisfaccién del cliente de una casa de
préstamos, Lima - 20227? c) ¢ En qué medida la disponibilidad del sistema incide en
la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos, Lima - 2022? d) ¢En qué
medida la privacidad incide en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos,
Lima - 2022? e) ¢ En qué medida la sensibilidad incide en la satisfaccion del cliente
de una casa de préstamos, Lima - 20227 f) ¢ En qué medida la compensacion incide
en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos, Lima - 20227 g) ¢En qué
medida el contacto incide en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos,
Lima - 20227

Esta investigacion tiene una justificacion practica en el aporte que representa
al desarrollo de las empresas debido a la trascendencia de las tecnologias de la
informacion en este caso de las tecnologias financieras o Fintech desde un enfoque
de su eficiencia y calidad como plataforma digital, asi, como saber en qué nivel
estas tecnologias aportan a la satisfaccion de los clientes, respaldado por el aporte

estregando al utilizar instrumentos estandarizados y validados a nivel mundial



cuyos resultados contribuiran con informacion relevante para la toma de decisiones
estratégicas u operativas dentro de la gestion de las empresas.

También encontramos una justificacién tedrica en la busqueda de la
incidencia entre las variables definidas, entre la variable independiente
representada por la tecnologia y la variable dependiente representada por el nivel
de satisfaccion del cliente de la empresa, lo cual da lugar a una revision tedrica
estructurada e histérica de autores que estudiaron a profundidad el empleo de
herramientas de medicién de servicio digitales y servira de fuente de informacion
para futuras investigaciones, asi como también el aporte de la prueba de
contrastacion con la construccion de modelos de medicion y estadisticos confiables
que servirdn como base analisis, lo que aportara informacion relévate como fuente
de conocimiento cientifico.

Tenemos como justificacidon metodoldgica a los modelos tedricos seguidos
por la investigacion, como la aplicacion de un enfoque cuantitativo en la prueba de
la hipotesis, se toma un nivel explicativo donde estimamos la incidencia de las
tecnologias sobre la satisfaccion, que determinara la posible existencia de una
relacion causal entre las variables, con un disefio no experimental de tipo basica,
para lo cual se construiran instrumentos de medicion que seran debidamente
validados por expertos que constituyen un aporte que pueda servir a futuras
investigaciones, asi como los datos recabados, cuadros y gréficas que tendremos

como resultados basados en proceso estadisticos.

Como Hipotesis general tenemos: La tecnologia Fintech incide
significativamente en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos, Lima -
2022.

Como Hipdtesis especificas tenemos: a) La eficiencia incide
significativamente en la satisfaccion del cliente en una casa de préstamos, Lima -
2022. b) El cumplimiento incide significativamente en la satisfaccion del cliente en
una casa de préstamos, Lima - 2022. c) La disponibilidad del sistema incide
significativamente en la satisfaccion del cliente en una casa de préstamos, Lima -
2022. d) La privacidad incide significativamente en la satisfaccidén del cliente en una
casa de préstamos, Lima - 2022. e) La sensibilidad incide significativamente en la

satisfaccion del cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022. f) La compensacion



incide significativamente en la satisfaccion del cliente en una casa de préstamos,
Lima - 2022. g) El contacto contribuye incide significativamente en la satisfaccion

del cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022.

Como Objetivo general tenemos: Determinar en qué medida la tecnologia

Fintech incide en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos, Lima - 2022.

Como objetivos especificos tenemos: a) Identificar en qué medida la
eficiencia incide en la satisfaccion del cliente en una casa de préstamos, Lima -
2022. b) Identificar en qué medida el cumplimiento incide en la satisfaccion del
cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022. c) Identificar en qué medida la
disponibilidad del sistema incide en la satisfaccion del cliente en una casa de
préstamos, Lima - 2022. d) Identificar en qué medida la privacidad incide en la
satisfaccion del cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022. e) Identificar en
qué medida la sensibilidad incide en la satisfaccién del cliente en una casa de
préstamos, Lima - 2022. f) Identificar en qué medida la compensacion incide en la
satisfaccion del cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022. g) Identificar en
gqué medida el contacto incide en la satisfaccion del cliente en una casa de

préstamos, Lima - 2022.



Il. MARCO TEORICO

En el &mbito nacional, Pefia (2021) llevo a cabo una investigacion sobre la
aplicacion de tecnologia de digitalizacion y su incidencia en la satisfaccion del
cliente en una agencia bancaria el afio 2021. La tesis de maestria fue de disefio no
experimental, se utilizo instrumentos descriptivos y fue de enfoque cuantitativo. En
el trabajo se utiliz6 un cuestionario aplicado a una muestra de 228 clientes de la
agencia del sector urbano, cuyo resultado sefialan un nivel de digitalizacion regular
al 39% y una satisfaccion del cliente indiferente también al 39% y concluye que
existe una relacion positiva baja segun coeficiente de Pearson de 0.257, lo que se
interpreta como a mayor digitalizacion existe también un mayor nivel de satisfaccion
del cliente. Del estudio se rescata la recopilacién de informacion gracias a los
instrumentos estadisticos que detalla resultados como el buen nivel de recepcién
de las mejoras en los procesos tecnolégicos en contraste con bajo nivel de
satisfaccion al trabajo de los asesores financieros que son actividades netamente
humanas.

Porras (2019) desarrollé un trabajo donde se enfoca en la influencia de una
plataforma tecnolégica en la satisfaccion de los usuarios de una institucional
publica, esta investigacion fue de un enfoque cuantitativo, con un nivel explicativo
utilizando una hipotesis deductiva, utilizando instrumentos estadisticos sobre una
poblacién de 2700 usuarios se determina una muestra de 600 a los que se aplica
una encuesta utilizando la escala de Likert. Este trabajo concluye la existencia de
una relacion positiva de 0.749 segun Rho de Spearman sobre la influencia positiva
de la nueva plataforma virtual y a la satisfaccién de los usuarios. El trabajo resulta
muy provechoso debido a la cantidad de respaldo tedrico sobre satisfaccion del
cliente en entornos tecnolégicos innovadores, rescatando la relacion entre la
utilidad de la tecnologia y los niveles de expectativa que tienen los usuarios, pues
siempre se presentan puntos flacos como personal poco capacitado, informacién
no actualizada o no precisa que va en desmedro de laimagen que se lleva el cliente
de un desarrollo tecnoldégico importante e innovador.

Arenas y Cafii (2021) nos muestran un trabajo sobre la relacion entre la
implementacion de un software CRM (Gestidn de la relacién con el cliente) y la
satisfaccion de los clientes en una empresa importadora, la investigacion tuvo un

enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de nivel descriptivo, contdé con una



poblacion de 100 clientes y una muestra de 50 personas, para la recoleccion de
datos se aplicaron dos cuestionarios por cada variable determinada, desde el punto
de vista estadistico se determind su valides con la escala Alpha de Cronbach. El
estudio concluyo que existe una incidencia directa proporcional entre el software y
la satisfaccion del cliente en la empresa segun grado de significancia de 0.01 y un
valor Rho de Spearman de 0.541. Rescatamos del trabajo su orientacion hacia la
tecnologia como pieza fundamental del desarrollo de un vinculo con el cliente, esta
se describe como una mezcla de componentes claves como los colaboradores, el
tipo de tecnologia y los procesos que ensamblan los servicio que la empresa provee
a los clientes, en la medida que estos respondan a sus necesidades ellos elevaran
su nivel de satisfaccion.

Magallanes (2020) realiz6 una investigacion sobre la satisfaccion del cliente
PYME frente a emprendimientos de orden tecnologicos de una institucion bancaria,
fue un trabajo de tipo no experimental, desarrollando un enfoque cuantitativo, con
un alcance correlacional, para el andlisis se toma una poblacion de 8568 clientes y
una muestra de 368 clientes a los cuales se le aplicé un formulario de encuesta con
23 preguntas, para las conclusiones el Rho resultante fue de 0.742 determinando
que existe una relacion positiva entre las variables “satisfaccion del cliente” y
“‘emprendimiento digital”. Del trabajo se rescatan varios puntos, primero la inclusion
de la tecnologia financiera o fintech como parte de los emprendimientos digitales,
segundo, se muestra que los emprendimientos digitales han servido para dotar a
las instituciones de nuevos servicios que contribuyen a la fidelizacién de los clientes
y ampliar su base de negocios, por otro lado, las instituciones financieras ven un
gran potencial de competencia a otras empresas que se especializan en servicios
financieros alternativos e invierten en investigacion de mercado para innovar en sus
servicios y mantener un aceptable nivel de satisfaccion en su cratera de clientes.

Mendieta (2020) desarrolld6 un trabajo sobre la inclusion de una nueva
tecnologia como es el caso de la inteligencia artificial y su relacion con la
satisfaccion de los clientes en una empresa del sistema financiero en lima
metropolitana, la investigacion tiene un enfoque tanto cualitativo y cuantitativo
basandose en encuestas a una poblacion determinada 258 clientes, con una
correlacion de Pearson mayor a 0.05, para aceptar la hipotesis. Los resultados

indicaron que la hipoétesis es aceptada indicando que existe una relacion entre las



dimensiones. El trabajo concluye en que existe una relacion positiva entre el uso
de esta nueva tecnologia y la satisfaccion de los clientes. Podemos sefialar que los
resultados son de importancia para la gestion de las empresas pues representan
un indicador significativo enfocado en el cliente y se debe alinear la tecnologia con
las necesidades del cliente. Del trabajo se rescata dimensiones de la tecnologia
enfocada en la calidad de sistema, de la informacion y la del servicio, que pueden
ser aplicados a todo tipo de tecnologia aplicada al desempefio de la empresa.

Como antecedentes internacionales tenemos a Molinillo et al. (2022)
desarrollaron un trabajo sobre la experiencia de los clientes a una aplicacion movil
y su incidencia en la lealtad del cliente, trabajo realizado en Espafia se bas6 en un
enfoque cuantitativo, no experimental a un nivel explicativo, se aplicaron formularios
de encuestas via web a 550 clientes con confiabilidad alfa de Cronbach proximos
a 0.7. Los resultados muestran un valor de p positivo mayor a 0.055 demostrando
una relacion positiva entre las variables. Como conclusiones de la experiencia se
sefialan que es importante la experiencia sensorial del usuario con aplicativos facil
de usar, con una mejor estructura, colores adecuados y una mejor usabilidad, se
sefala también, que la experiencia cognitiva influye en menor medida, debiendo
tener cuidado de ofrecer adecuadas condiciones técnicas. La utilidad del trabajo se
establece por el extenso marco tedrico sobre experiencia de usuario sefialando su
estructura, experiencia del usuario y contexto para diferentes tipos de productos
tecnoldgicos, ademas de un extenso tratamiento estadistico de la informacién
recopilada.

Barbu et al. (2021) nos muestran un trabajo sobre la experiencia del cliente
en tecnologia fintech, el trabajo tiene un enfoque cuantitativo, para lo cual se
someten a prueba de hipétesis usando un métodos de recopilacién de datos y
aplicando modelos de minimos cuadrados, se utilizé6 el modelo S-O-R (estimulo,
organismo y respuesta) los resultados se muestran alrededor del valor percibido, la
seguridad, la innovacion que afectan positivamente a la experiencia de cliente, esta
experiencia es positivamente asociada a la satisfaccion del cliente. Las
conclusiones del trabajo se enfocan en las respuestas al modelo, revelando lo
complejo de la percepcion de la tecnologia Fintech, cuyo impacto en los clientes va
mas alla del uso de las funcionalidades del software e ingresa a las sensaciones

gue la experiencia en el uso de estas tecnologias produce en el cliente, se sefiala



que el desarrollo de la tecnologia Fintech va de la mano con la importancia que se
le da a buscar una experiencia positiva del cliente. El aporte de la investigacion
para nuestro trabajo es que representa un paso previo en el estudio de la variable
satisfaccion del cliente y en conjunto aportan a la toma de decisiones para una
mejor gestion de cambios de plataformas tecnologias.

Arduino y Pefaloza (2018) realizaron un estudio sobre el comportamiento de
los clientes frente a los servicios electronicos de una institucion financiera, el
estudio se puede describir como cuantitativo, transversal y descriptivo aplicado
sobre una muestra de 336 clientes, utilizando un cuestionario con una confiabilidad
alpha de Cronbach con un resultado de 0.839, estos resultados prueban una
relacion positiva entre los servicios digitales y la percepcion de los clientes, como
conclusiones tenemos que los servicios digitales son mejor percibidos por los
jovenes con educacion media, la edad y género no constituyen factores
diferenciados, también existen personas que prefieren el contacto humano aunque
las soluciones tecnologicas representen ventajas material. EI aporte que podemos
rescatar es un marco tedrico muy enriquecedor y organizado, referente a modelos
de actitud que revelan componentes cognitivos, afectivos y de conducta.

Valverde et al. (2021) nos muestran un trabajo sobre la digitalizacion
financieray la pandemia del COVID-19, como evidencia empirica donde se muestra
un estudio descriptivo sobre la evolucion de la tecnologia financiera debido a la
coyuntura de la pandemia del COVID-19 lo que precipito el cambio estructural de
servicio digitales y una notable ampliacion de la base de clientes impulsados por la
necesidad de atencion y la limitacion de la presencialidad, tiene como conclusiones,
la aceleracion de los proceso de digitalizacion en el sector financiero, el esfuerzo
tecnoldgico de las empresas por modernizar sus procesos. Segun el estudio esto
beneficio a la apariciébn de nuevos competidores con la facilidad que proporciono
las nuevas plataformas tecnoldgicas como Fintech, Bigtech, o plataformas B2B. El
aporte del articulo esta dado por la revision documental sobre el impacto de la
pandemia en la tecnologia digital, la descripcion de los cambios experimentados, la
aparicion de nuevos competidores y la recepcién de estos cambios pos parte de los
clientes.

Garcia y Gil-Saura (2017) nos presenta un trabajo sobre la influencia de las

TICs en la satisfaccion de cliente, enfocado en aplicaciones retail, la investigacion



se puede definir como cuantitativa, no experimental de tipo explicativo relacional,
recabando informacion mediante cuestionarios aplicados a una muestra de 300
clientes utilizando instrumentos estadisticos validados mediante PLS, los
resultados se obtuvieron mediante la utilizacion de métodos estadisticos de
minimos cuadrados y empelando softwares estadisticos, las conclusiones del
trabajo luego de contrastar las hipétesis planteadas nos sefialan la existencia de
una incidencia entre la innovacion tecnoldgica y la satisfaccion del cliente, también
nos sefiala una relacion positiva entre la satisfaccion del cliente y la lealtad del
cliente hacia el producto. Se rescata del trabajo la orientacion a la gestion de las
empresas apelando a la innovacién como componente importante para consolidar
la competitividad, la innovacion tiene un efecto positivo en la percepcion del cliente.

Rajchel (2019) desarroll6 un trabajo sobre la satisfaccion de los clientes en
entorno “online”, el estudio intenta llenar un vacio en el estudio de la satisfaccion
del cliente utilizando un esquema cuantitativo con un modelo E-S-QUAL intenta
medir la percepcién de los clientes sobre aplicaciones tecnolégica online que
facilitan la gestion de préstamos personales, sobre una poblacion de 68 con
resultados significativos segun coeficiente Spearman igual a 0.496 para la variable
eficiencia, 426 para disponibilidad del sistema, 0.586 para cumplimiento, 0.393 para
privacidad y no existiendo una relacion significativa para las variables contacto y
sensibilidad, las conclusiones demostraron que existe una incidencia significativa
entre las variables directamente relacionadas a la tecnologia, este estudio no
encuentra relevancia en la segmentacion por rango de edad o sexo. Rescatamos
de este trabajo la inclusién de la tecnologia Fintech como parte de los servicios
evaluados, la revision de la literatura, el modelo SERVQUAL al modelo WEBQUAL
para la medicion de la calidad de servicios, que serviran como aportes a la

investigacion

Tecnologia Fintech

El termino Fintech o Tecnologia Financiera segun Schueffel (2016) fue
utilizado por primera vez en 1972 por Abraham Leon Bettinger en un articulo
académico al referiste al empleo de las tecnologias de la informacién en las

actividades financieras del sector bancario, posteriormente una publicacion de
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American Banker sefala al Citibank como inventor del término, el Citigroup utilizo
el termino en los 90 dentro de sus proyectos de desarrollo tecnoldgicos.

La historia de esta tecnologia no es nueva, segun Rubini (2019), en los 70
se iniciaron las transacciones electronicas, y en los 80 con el impulso de las
computadoras personales se involucré al personal en el desarrollo tecndlogo, en
los 90 la llegada del internet inicio el comercio electronicos y se desarrollo
rapidamente y durante los siguientes 20 afios, esta tecnologia se ha desarrollado
rapidamente, desde la gestion de tesoreria, gestion de riesgo, todo tipo de servicio
financiero como pago de servicio o control de estado de cuenta, ademas con la
aparicion de los dispositivos moviles el Fintech pudo acceder a nuevos mercados y
presentar oportunidades para emprendedores que estan marcando a tendencia
actual con aplicativos para cambio de divisas, financiamiento independiente y un
creciente numero de oportunidades.

Podemmos definir la tecnologia Fintech (Kim et al., 2015) como un servicio
electrénico facilitado por plataformas tecnolégicas web o moviles con la intencion
de aumentar el grado de eficiencia financiera, es términos fundamentales es la
unién de dos componentes la tecnologia y las finanzas, se refiere a cambios o
innovaciones en la industria a partir de la convergencia de estos dos sectores, de
modo similar Buckley et al. (2016) nos la define como una aplicacion dentro de un
modelo de negocio en la industria financiera, el concepto se extiende al indicar que
esta aplicada a la industria econémica que se encuentra formada por empresas
muy diversas que usan la innovacion en sus procesos aplicando tecnologia de
informacién para disefar servicios financieros mas eficientes, con la intencion de
mejorar su relacion con los clientes o captar nuevos mercados (Weiner, 2014).

También podemos definir al Fintech como aplicaciones que facilitan el
acceso a nuevos productos que la infraestructura tradicional no permitiria, se
sustenta en la innovacién, la automatizacién de procesos y la disponibilidad del
servicio que permite las tecnologias web rompiendo las barreras de la
presencialidad Langley y Leyshon (2020), el termino se puede ampliar a finanzas
por internet, utilizando también los términos finanzas digitales y Fintech, nos indican
la existencia de un ecosistema comercial donde se utiliza el internet y las
tecnologias de la informacion y comunicaciones para desarrollar una gran variedad

de servicios financieros, de lo revisado podemos definir Fintech como innovacion
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en soluciones financieras con la ayuda de las tecnologias de la informacion
enfocadas a areas especializadas de servicios financieros, esta tecnologia cuenta
con caracteristicas tales como, orientada a un aspecto especializado del sector
finanzas, cuenta con un fuerte apoyo de tecnologia, son innovadoras, se presenta
como una alternativa para la banca tradicional (Molina, 2019).(Kalia, 2013).

Como bases tedricas tenemos los conceptos de calidad para servicios
digitales aplicados a medicion de servicios que operan en internet y prestados por
una empresa del sector finanzas con el objetivo de facilitar su servicio financiero,
en este caso un aplicativo para la gestion de préstamos que es utilizado por los
clientes de la casa de préstamos en estudio (Zavareh et al., 2012). Se define a la
calidad del servicio como un conjunto de atributos, caracteristicas o factores que
son percibidas por los clientes en la experiencia de uso del servicio adquirido y que
tiene una relacion directa con las expectativas de los clientes, quienes juzgaran el
veneficio percibido (Blut, 2016).

Para el estudio del aplicativo Fintech se requiere un modelo de medicion
orientada a servicios digitales y la calidad de servicios electronicos vinculados con
la satisfaccion, la confianza y otros factores que miden la calidad de un aplicativo
tecnoldgico, para esto tomamos como base el modelo de SERVQUAL que viene
siendo utilizado desde la década de los 80 en los ambientes académicos y se ha
modificado adaptandolo a las diferentes realidades alrededor del mundo y a los
cambios que los modelos de negocios (Shen y Huang, 2016).

A continuacién, haremos referencia a algunos de estos estudios que nos han
servido de referencia, Kettinger y Lee (1997) utilizan el modelo IS-SERVQUAL para
la medicién de sistemas de informacién utilizando cuatro dimensiones la seguridad,
empatia, confiabilidad y capacidad de respuesta, posteriormente, Yoo y Donthu
(2001) plantean el modelo SITE-QUAL que aplica para medir de la calidad de
portales web de compras en linea, también con cuatro dimensiones disefio estético,
facilidad de uso, velocidad de procesamiento y seguridad, Loiacono et al.(2002)
plantea un modelo WEBQUAL para medicidbn de comercio electrénico utilizando
doce dimensiones que son: Proceso comercial, atractivo del disefio, ajuste a la
tarea, flujo, Innovacién, Comunicacion Integrada, Interactividad, Intuicién, tiempo
de respuesta, sustituibilidad, confianza y Atractivo visual, Barnes y Vidgen (2002)
definen el modelo WEBQUAL 4.0 simplificando el modelo de comercio electronico
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a cuatro dimensiones Empatia, Calidad de la Informacion, Confianza y Usabilidad,
Zeithaml et al. (2002) plantea el eSQ para la evaluacidén de servicios electronicos
de compras por internet utilizando once dimensiones como acceso, estética,
garantia/confianza, Personalizacion, facilidad de navegacion, eficiencia,
flexibilidad, precio conocimiento, confiabilidad, responsabilidad y seguridad,
también, Parasuraman et al. (2005) nos presenta el modelo E-S-QUAL para
evaluacion de servicios de comercio online utilizando cuatro variables, eficiencia,
cumplimiento, privacidad y disponibilidad del sistema (Bitner et al., 2010), asi como
planteamiento utilizados en banca formal (Micu et al., 2016).

Debemos tomar en cuenta que los modelos referidos evallan servicios
electronicos desplegados en internet desde perspectivas similares y
complementarias adaptandolas a las herramientas evaluadas ya sea por el modelo
de negocios o la tecnologia usada y examinandolas desde la perspectiva del
consumidor (Shim y Shin, 2016).

Tomando como referencia los modelos revisados utilizaremos las
dimensiones del modelo relacionadas a mejorar la satisfaccion del cliente usando
tecnologia de informacién, en este caso la satisfaccidon esta relacionada a obtener
financiamiento utilizando una plataforma electronica para ello tomaremos siete
dimensiones que son la eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistema, la
seguridad/privacidad, sensibilidad, compensacién y el contacto, para esto nos
basaremos en el trabajo de (Tharanikaran et al., 2017).

La primera dimension es la eficiencia en el caso de la tecnologia esta referida
a la facilidad de uso del sistema, no necesitar mayor informacion para ejecutar los
procesos requeridos, la velocidad de respuesta con la informacion pertinente, esto
implica también que a estructura este orientada a la més rapida interaccién con el
cliente (Zeithaml et al., 2000).

La segunda dimensién es el cumplimiento se refiere a la informacion del
servicio a entregar y su correspondencia con lo que recibe el cliente, desde el punto
de vista de la tecnologia, la informacion a la vista del usuario en el sistema debe
tener la misma relacién con lo que recibe una vez completada la transaccion (Liy
Suomi, 2009).

La tercera dimension es la disponibilidad del sistema referida a que el

sistema debe estar a disposicion del usuario cuando y donde lo necesite, referido
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al internet, el servicio no debe tener caidas percibidas por el cliente, la empresa
debe asegurar el correcto funcionamiento del sistema, contando con servidores
dedicados y de contingencias, una infraestructura tecnoldgica orientada a la
continuidad del servicio (Parasuraman et al., 2005).

La cuarta dimensién la privacidad esta relacionada a la proteccion de la
informacion personal y la capacidad de acceder a un entorno libre de riesgos sobre
la privacidad de la informacién sensible referente a los procesos financieros, pagos,
deudas y demas que puedan comprometer la integridad economica del cliente
(Zeithaml et al., 2000).

La quinta dimension es la sensibilidad y se refiere a los tiempos de respuesta
para las solicitudes de los clientes en un entorno digital, incluye también soluciones
rapidas, adecuadas y oportunas, involucra una resolucion de los problemas
presentados por los clientes mediante una comunicacién digital, ya sea cuando el
cliente encuentre un problema en la plataforma o el cliente tenga una pregunta que
la informacién propia del sistema no resuelva (Li y Suomi, 2009).

La sexta dimensién es la compensacion, referida al trato diferenciado ante
fallas del sistema, en este caso una politica de compensacion, en el caso del
sistema puede involucrar un tratamiento especial al cliente (Parasuraman et al.,
2005).

La séptima dimensién es el contacto que representa la asistencia de una
personal ya sea mediante web o teléfono ante cualquier consulta o queja del cliente,

pudiendo ser mediante una operadora o un robot (Zeithaml et al., 2000).
Satisfaccion del cliente

Segun Armstrong y Kotler (2005) la satisfaccion del cliente surgié por la
necesidad de medir la relacién del cliente como parte de las estrategias para
consolidar una posicién en el mercado fue en los afios 70 donde se usan por
primera vez estos términos al aplicar encuestas para medir este nivel de

satisfaccion y en ayuda a la toma de decisiones.
La historia indica que el desarrollo de esta tendencia se efectla en paralelo

con el del marketing empresarial, donde se desarrolla un enfoque integral orientado

a incluir al cliente como centro del interés de la empresa y todas las acciones de la
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empresa se orientan a llevar mejores productos y servicios, que brinden cada vez
mejores niveles de satisfaccion, esto es percibido por el cliente y se genera una
relacion reciprocar de atencion lo cual conlleva al desarrollo de la empresa
(Armstrong y Kotler, 2005).

El concepto y la evolucion de la satisfaccion al cliente es muy amplio
trataremos de enfocar en lo indicado por Hoffman y Bateson (2002) que sefala un
enfoque empresarial que se centra en que la razon de ser de la empresa que es
satisfacer las necesidades de los clientes para establecer una relacion productiva
con el cliente, esto quiere decir, beneficiosa para ambas partes, donde el cliente
percibe que sus respectivas son satisfechas y que forma parte importante de la
empresa, también podemos sefialar lo importante de la opinién del cliente que
indica Darder (2005), para que la empresa tome decisiones de negocios, como
sacar un producto o servicio nuevo, es necesario tener una idea de como
reaccionara el usuario final, para esto la empresa emplea diversos instrumentos de
medicion.

Esto lleva a las empresas a disefiar o modificar sus estrategias en este
sentido y para medir los niveles de satisfaccion en necesario disefiar modelos
analiticos que se encarguen de la estimacion y el andlisis de las interacciones con
los clientes, hablamos de registrar respuestas en las diferentes situaciones que se
pueden presentar, para poder esquematizar diversos tipos de conductas,
personalidades por tipo de clientes que nos servira para enfocar nuestras
decisiones, segun Islam y Niaz (2014) podemos calificar a la satisfaccion al cliente
como como un sentimiento potencialmente positivo que podra conducir al
consumidor a generar una reaccion en el proveedor de servicio, tenemos factores
como las expectativas del cliente que deben tener el mismo nivel que las
expectativas del proveedor, para complementar Badea et al., (2021) en su trabajo
sobre la satisfaccion de los clientes bancarios basados en tecnologia disruptiva,
sefiala que en la academia en los ultimos tiempos se esfuerza en mostrado la
relacion entre los nuevos servicios financieros y su relacion con el nivel de
satisfaccion, estos estudios revelan que cada vez es mayor la preferencia de los

clientes por los proveedores financieros que presentan servicios de calidad,
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asistencia eficiente y asesoramiento muy capacitado, esto quiere decir que el

cliente aprecia mucho su experiencia como usuario (Kotler et al., 2021).

Para Matsumoto (2014) la medicion del nivel de satisfaccion del cliente se
pude hacer mediante el modelo SERQUAL, en cual estima la calidad del servicio
desde las perspectivas de las expectativas y percepciones, utilizando para ello
cinco dimensiones, la fiabilidad del servicio, la sensibilidad en la atencion del
cliente, la seguridad dentro del ambiente digital, la empatia que se relaciona con el
componente humano del proceso y la tangibilidad que esta representada por el
aspecto fisico del servicio relacionado a las instalaciones o productos tangibles que
pudiera tener.

Segun Armstrong y Kotler (2005) la satisfaccion del cliente representa el nivel
de del bienestar percibido al usar los productos o servicios ofrecidos por la
empresa, es el cliente que expresa esta satisfaccion mediante su actitud al
momento de adquirir estos productos o0 servicios, esta satisfaccion puede ser
estimada tomando en cuenta el estado de animo, las percepciones tanto cognitivas
como emotivas.

De los modelos revisados hemos seleccionado el modelo de las cuatro
dimensiones de Chen et al. (2014) que se enfoca en servicios financieros y nos
indica que la satisfaccion del cliente es una percepcién netamente derivada de la
experiencia del cliente.

La primera dimensién es el contenido, definida por la informacion precisa,
adecuada y conveniente que tenga el aplicativo, que se define como la presentacion
de la informacién y que debe estar dispuesta de una manera que el cliente pueda
obtener lo que necesita de una manera rapida y que dependiendo si esas
expectativas son satisfechas se podria estimar el nivel de satisfaccion de cliente.

La Segunda dimension tenemos a la facilidad de uso, como la manera en
qgue el usuario interactta con el aplicativo, de una manera intuitiva, sin necesidad
de mucha explicacion.

La tercera dimension es la puntualidad definida como la una rapida respuesta

a las solicitudes del usuario y un respeto a los cronogramas establecidos.
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Como cuarta dimension tenemos a la seguridad y la preocupacion por
generar confianza con el resguardo y proteccion de la informacion (Chen et al.,
2014).

Como propuesta filosofica el presente trabajo pretende usar el método
deductivo para aplicar modelos probados de experiencia de usuarios en el uso de
nuevas tecnologias financieras en ambientes poco estudiados como son las
microempresas de créditos.

Segun el socidlogo Peter Drucker en 1969 estamos en plena sociedad del
conocimiento donde el capital no esta representado por productos tangibles, sino
por ideas en este caso representado por un software un producto intangible y se
constituye en la base de una modelo de negocios, que es adquirido por clientes y
usado para el beneficio de la sociedad (Cadetes y José, 2009).

Estos artefactos tecnoldgicos constituyen herramientas que modelan la
sociedad, que miden el comportamiento de la gente que se adapta a las nuevas
tecnologias por necesidad de orden econémico, estos cambios se convierten en
una fuente de conocimiento que dan valor a esta investigacion.

La naturaleza de las teorias y conceptos cientificos de las tecnologias de
informacién y comunicaciones ofrecen hoy en dia herramientas fundamentales para
las labores diarias y la sociedad se organiza alrededor de ellas, por ende, las
tecnologias son transversales y sirven de base para los modelos de negocios
actuales (Thompson et al., 2008).

La influencia del internet en la sociedad es innegable, pero es necesario que
la investigacion de un paso mas adelante y se profundice en la calidad de los
servicios electronicos y en las emisiones que esta produce en las personas y como
estas determinan los gustos y las preferencias (Zeithaml et al., 2000).

Segun Kotler y Keller (2016) las tecnologias de la informacién otorgan un
valor agregado a los servicios prestados por las empresas y tiene una gran
importancia dentro de su teoria de las cuatro P del marketing.

Como principio tedrico podemos citar el positivisimos, que se sustenta en un
nuestro intento de verificar la veracidad de nuestra hipoétesis, buscamos el
conocimiento en probar que nuestras variables tiene un efecto de causalidad una

en la otra (Naupas et al., 2018).
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lILMETODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigaciéon

Para este trabajo se utilizo el tipo de investigacion basica, que segun
Naupas Paitan et al. (2018) nos ayuda a encontrar nuevos conocimientos del
entorno social dado, aplicando otras ramas de la ciencia como apoyo Yy
aplicando hipotesis para resolver la problematica encontrada en un
determinado ambito geografico.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo basandose en un modelo
numeérico emulando los procesos gestionados en la empresa como modelos
matematicos y de conteo, lo cual se efectuara siguiendo los mas rigurosos analisis
estadisticos segun (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018)

La investigacién tuvo un nivel explicativo que, segun Vara (2015) busca
encontrar una relacion de incidencia entre las variables independiente y
dependientes estudiadas, intentando explicar la reaccién de una variable en
relacion de la otra, usando una relacién causa-efecto.

El disefio que se realiz6 fue no experimental que, segun Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018) es donde no tratamos de modificar las variables,
sino que han dejado que sucedan y se recogeran los resultados obtenidos
de la experiencia mediante técnicas de recoleccion de datos.

La investigacién tuvo un corte transversal referente a un cuestionario
aplicado en el 2022 en solo momento como una fotografia de la situacion, lo cual

se sometera al estudio.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente de naturaleza cualitativa: Tecnologia Fintech se
define como un tipo de tecnologia de la informacion especializada en la industria
financiera, facilitando el uso a nuevos servicios electrénicos en un entorno digital.

Basandonos en el trabajo de Tharanikaran et al. (2017) que refiere al uso de
un modelo construido a base del e-SERVQUAL para mediar servicios electrénicos

en entorno web, modelo constituido por siete dimensiones que son la eficiencia,
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cumplimiento, disponibilidad del sistema, capacidad de repuesta, compensacion, la

privacidad y el contacto.

Variable Dependiente de naturaleza cualitativa: Satisfaccion del cliente se
define como la estimacion del bienestar percibido por el cliente al usar los productos
0 servicios ofrecidos por la empresa.

Chen et al. (2014) nos menciona que la satisfaccion del cliente de servicios
electronicos representa el nivel de del bienestar percibido al usar los productos o
servicios ofrecidos por la empresa, para lo cual tomaremos las siguientes
dimensiones contenido, facilidad de uso, oportunidad y seguridad, que se evalla a
posterior del uso del servicio y depende de un conjunto de factores a evaluar y da

como resultado la satisfaccion o insatisfaccion del cliente.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

La poblacion se define como la unidad de analisis, tratdndose de individuos
con determinada caracteristica dentro de esta (Herndndez-Sampieri y Mendoza,
2018).

La poblacion de este trabajo esta integrada por los clientes activos en el
sistema de gestion de créditos para aplicativos moviles de la casa de préstamos en
el distrito de lima, durante el afio 2022. Esta poblacion por 200 clientes asi definida
es finita, debido a que para el estudio podemos contabilizar todos sus elementos.

La muestra la definimos como un sub grupo de la poblacién, definido a través
de un calculo estadistico para que sea representativa (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

La muestra de este estudio se obtuvo utilizando la técnica de muestreo,
probabilistica aleatoria simple dentro de la poblacién del universo de clientes de la
Casa de préstamos, pues esta es representativa de acuerdo a la técnica en
mencion.

La muestra para el presente trabajo esta constituida por 174 clientes activos
en el sistema de gestion de créditos para aplicativos moviles de la casa de

préstamos en el distrito de lima, durante el afio 2022.
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El muestreo sera de tipo probabilistico, con una exactitud de 97% y un

margen de error permisible de 3%.

. (p.q)Z2.N
CE2(N-1)+ (p-q)Z?

~ (0.5). (0.5)2.082. 200
™ = 0.032(200 — 1) + (0.5). (0.5)2.082

n=174

Donde:

n: Tamafio de la muestra

N: Tamafio de la poblacion

Z: Valor de la distribucion normal estandarizada correspondiente al nivel de
confianza; para el 97%, z=2.08

E: Maximo error permisible, es decir un 3%

p: Proporcion de la poblacion que tiene la caracteristica que nos interesa
medir, es igual a 0.50.

g: Proporcion de la poblacion que no tiene la caracteristica que nos interesa
medir, es igual a 0.50.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Segun Vara (2015), la técnica de recoleccion de datos es el procedimiento
que afecta a la muestra de estudio de manera masiva para recolectar la informacion

requerida para el estudio.

Para este proyecto se utilizé la encuesta para la recoleccion de informacion

requerida por las variables estudiadas.

Se utilizé el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, en el
caso de la primera variable el instrumento fue adaptado del estudio de Ataburo et
al. (2017), el cual se enfoca en la medicion de un aplicativo digital orientado a los

servicios financieros la consta de veinte dos preguntas distribuidas en siete
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dimensiones, utilizaremos una escala de medicion tipo Likert para la recopilacion
de respuestas, la escala sera de cinco items, siendo 1 (totalmente en desacuerdo)
y 5 (totalmente de acuerdo).

Para la segunda variable se adapt6 el instrumento indicado por Parasuraman
et al. (2005) cuyo objeto es la recoleccion de datos sobre la satisfaccion de cliente
en ambientes digitales, compuesta por seis dimensiones y trece items de
recoleccion de datos, utilizaremos una escala de medicion tipo Likert para la
recopilacion de respuestas, la escala sera de cinco items, siendo 1 (totalmente en
desacuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo).

La valides del cuestionario que hemos adaptado y modificado para esta
investigacion, estan recogidas del modelo e-SERVQUAL segun la investigacion de
Parasuraman et al. (2005) el cual probo valides y confianza a valor de coeficiente
de Alfa de Cronbach que oscilan entre 0.81 y 0.98, demostrando una alta
consistencia interna y fiabilidad satisfactoria, para su valides se evaluo a través de
valides convergente y discriminante, utilizando confiabilidad de la construccion para
sus dimensiones que oscilan entre 0,74 a 0,93, y varianza promedio extraida para
sus dimensiones que oscilan entre 0,55 a 0,87, demostrado una valides
convergente adecuada, ademas se sefialan, las medias de las dimensiones que
oscilan entre 3,92y 4,23 del estdndar de 5 y la desviacion estandar correspondiente
oscila entre 0,36 y 0,67.

3.5. Procedimientos

El procedimiento de recolecciéon de datos se baso en el desarrollo del marco
tedrico, donde a partir de las fuentes bibliograficas recopiladas se construyd un
instrumento en forma de cuestionario para cada variable estudiada.

Se aplico un cuestionario a la muestra definida, los formularios estan
construidos utilizando la tecnologia Google Form y que servirdn también como
consentimiento informado de cada participante.

Luego de la recopilacion de informacion, se procedio a la aplicacion de los
métodos estadisticos estandarizados para su andlisis, utilizando tablas de

distribucion y de contrastacién por variables, estos resultados se sometieron a una
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discusion basada en nuestro marco teorico, de donde se obtuvieron nuestras
conclusiones y recomendaciones.

Ademas, para esta investigacion la valides de los instrumentos de
recoleccion de datos esta respaldada por el juicio de 5 expertos, que han
determinado la aceptacion del mismos.

Para nuestro estudio la confiabilidad del instrumento estara definida por el
coeficiente Alfa de Cronbach.

Para nuestro proyecto se aplico la prueba de fiabilidad, de donde se encontrd
un Alfa de Cronbach de 0.850 para los 22 items de la variable independiente
tecnologia Fintech y un Alfa de Cronbach de 0.950 para los 12 items de la variable
dependiente satisfaccion del cliente.

También se ha efectuado pruebas factoriales, en primer lugar, para la
variable tecnologia Fintech, la prueba KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) da como
resultado un indicador de 0.813 siendo aceptable al superar el 50%, un. La prueba
de esfericidad de Bartlett con un resultado de 0.000, inferior a 0.05 cual también
resulta aceptable y una varianza total explica de 77.05%, superior al 50%
resultando aceptable (ver anexo 5).

Para la variable satisfaccion del cliente, la prueba KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)
da como resultado un indicador de 0.812 siendo aceptable al superar el 50%, un.
La prueba de esfericidad de Bartlett con un resultado de 0.000, inferior a 0.05 cual
también resulta aceptable y una varianza total explica de 85%, superior al 50%
resultando aceptable (ver anexo 5).

De la aplicacion de la prueba a un sub muestra sobre cuyos resultados se
estimé la confiabilidad superior a 0.70 indicando un nivel muy elevado de
confiabilidad (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018).

3.6. Métodos de andlisis de datos

Se utilizo la estadistica descriptiva sobre los datos recolectados que seran
trasladados a hojas Excel para su facil manipulacién y desarrollo de tablas de
distribucion.

Las variables tanto de independiente y la independiente son de naturaleza

cualitativa pues esta basada en una escala Likert de 5 categorias.
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Para el tratamiento de los valores estadisticos necesarios se dispuso los
datos en tablas de frecuencia, agrupados por variables y dimensiones, ademas se
usarén tablas cruzadas y graficos estadisticos.

Para la contrastacion de la hipotesis se utilizé una prueba estadistica
denominada chi cuadrada definida para variables cualitativas en 2 grupos
independientes y categodricas con mas de 2 escalas aceptando la valides de la
hip6tesis con un valor de significancia inferior al 0.05, asi mismo utilizamos la
estadistica inferencial con la medida direccional Eta para determinar el sentido y el

nivel de incidencia de la relacién (Flores-Ruiz et al., 2017).

3.7. Aspectos éticos

El presente trabajo se apeg6 a los principios éticos y son tomados en cuenta
en cada item de la investigacion, en primer lugar se debe mencionar que se ha
respetado a todos los autores que han servido de bases tedricas, tenemos el
principio de beneficencia sustentado en el provecho que representa para la
empresa los resultados de la investigaciéon, sobre el principio de la autonomia
seflalamos que esta investigacion es enteramente responsabilidad del autor en
cuanto al contenido, el desarrollo y los resultados obtenidos, respecto al principio
de no maleficencia, rechazados ante todo la intencién de causar algin perjuicio a
la empresa objeto de estudio, asi como a los participantes en el estudio, sobre el
principio de justicia donde se respetara la dignidad, de todos los palpitantes en la
investigacion, los cuales estaran informados en todo momento de las intenciones y
acciones de la investigacion. Del mismo modo sefialamos que la investigacion
cuenta con una integridad cientifica, definida por el uso netamente académico de
la investigacion, por ultimo, se indica que la investigacion seguira los estandares

académicos y cientificos sefialados por la UCV.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1
Tabla de frecuencia con datos agrupados de tecnologia Fintech y sus
dimensiones
Deficiente Moderado Eficiente

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Eficiencia 1 1% 86 49% 87 50%
Cumplimiento 1 1% 117 67% 56 32%
Disponibilidad del sistema 1 1% 155 89% 18 10%
Privacidad 2 1% 117 67% 55 32%
Sensibilidad 15 9% 135 78% 24 14%
Compensacion 69 40% 105 60% 0 0%
Contacto 95 55% 79 45% 0 0%
Tecnologia Fintech 12 7% 123 71% 39 22%

Interpretacion:

La tabla 1 sefala que la frecuencia de la Tecnologia Fintech es eficiente en
un 22% (39), con un nivel moderado de 71% (123), con un nivel deficiente de 7%
(12) esto se puede explicar debido a que la experiencia de usuario al usar el
aplicativo cumple la funcion para que fue disefiada, pero existe también una brecha
de mejora importante a realizar.

De la tabla anterior para la dimensién de eficiencia tenemos un nivel de
eficiente en un 50% (87), con un nivel moderado de 49% (49), con un nivel
deficiente de 1% (1), esto se debe a la utilizacién del aplicativo como herramienta
en las transacciones diarias.

De la tabla anterior para la dimension de cumplimiento tenemos un nivel de
eficiente en un 32% (56), con un nivel moderado de 67% (117), con un nivel
deficiente de 1% (1), esto se debe a la utilizacion del aplicativo para fines
especificos y que esto se cumple por parte de la empresa.

Para la dimensién de disponibilidad del sistema tenemos un nivel de eficiente
en un 10% (18), con un nivel moderado de 89% (155), con un nivel deficiente de
1% (1), esto se debe principalmente a la diversidad de tipos de conexiones a

internet y de dispositivos, algunes permiten una conexién mas rapida que otras.
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Para la dimension de privacidad tenemos un nivel de eficiente en un 32%
(55), con un nivel moderado de 67% (117), con un nivel deficiente de 1% (2), esto
se puede explicar por la confianza que genera la empresa, y que la informacién no
es compartida con otros fines, como marketing o publicidad, lo que si sucede con
otras instituciones financieras.

Para la dimension de sensibilidad tenemos un nivel de eficiente en un 14%
(24), con un nivel moderado de 78% (135), con un nivel deficiente de 9% (15), esto
se puede explicar por funcionalidad del aplicativo, que esta orientada a la prestacion
del servicio y no ha cuenta con flujos alternativo en caso de necesidades
adicionales de los clientes.

Para la dimensioén de compensacion tenemos un nivel de eficiente en un
0% (0), con un nivel moderado de 60% (105), con un nivel deficiente de 40% (69),
esto se puede explicar por las politicas de la empresa en caso de servicios digitales
gue no ha tomado en cuenta automatizar o mostrar en el aplicativo un item para
compensacion al cliente y esto ha significado el bajo porcentaje de aceptacion de
esta dimension.

Para la dimension del contacto tenemos un nivel de eficiente en un 0% (0),
con un nivel moderado de 45% (79), con un nivel deficiente de 55% (95), esto se
puede explicar por la falta de esta funcionalidad del aplicativo, no se cuenta con un
método de contacto directo con la empresa o algun sectorista, lo cual no implica
gue la empresa este siempre en contacto con sus clientes, presentando un nivel

significativo de deficiencia.

Tabla 2
Tabla de frecuencia con datos agrupados de satisfaccion del cliente y sus
dimensiones
Deficiente Moderado Eficiente
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Contenido 1 1% 67 39% 106 61%
Facilidad de uso 1 1% 94 54% 79 45%
Puntualidad 7 4% 84 48% 89 51%
Seguridad 5 3% 132 76% 37 21%
Satisfaccion del Cliente 1 1% 75 43% 98 56%
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Interpretacion:

De la tabla 2 podemos sefialar la frecuencia de la Satisfaccion del cliente es
eficiente en un 56% (98), con un nivel moderado de 43% (75), con un nivel
deficiente de 1% (1) esto se puede explicar debido a que la experiencia de usuario
al usar el aplicativo ha mejorado en el tiempo, pero percibe que existe una brecha
de mejora a realizar debido principalmente a aplicativos de bancos que muestran
una experiencia superior.

De la tabla anterior para la dimensién de contenido tenemos un nivel de
eficiente en un 61% (106), con un nivel moderado de 39% (67), con un nivel
deficiente de 1% (1), esto se debe a que el aplicativo cuenta con un estandar basico
de disefio y funcionalidad, lo cual se enfoca al cumplimiento del objetivo principal
gue es la gestion de crédito.

También de la tabla anterior podemos observar que para la dimension de
facilidad de uso tenemos un nivel de eficiente en un 45% (79), con un nivel
moderado de 54% (94), con un nivel deficiente de 1% (1), esto se puede explicar
debido a que le aplicativo cuenta con un disefio y funcionalidad enfocado a
aplicativos moviles.

Para la dimensién de la puntualidad tenemos un nivel de eficiente en un 51%
(89), con un nivel moderado de 48% (84), con un nivel deficiente de 4% (7), esto se
puede explicar por la preocupacion de la empresa en priorizar la utilizacién del
aplicativo y tener una estrategia de mejorar los tiempos en el otorgamiento de
créditos.

Para la dimension de seguridad tenemos un nivel de eficiente en un 21%
(37), con un nivel moderado de 76% (132), con un nivel deficiente de 3% (5), esto
se puede explicar por la experiencia que han tenido los clientes y la preocupacién

de la empresa en el manejo de la informacion.

Asi mismo se presentan las siguientes tablas cruzadas de contingencia.
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Tabla 3

Tabla cruzada Tecnologia Fintech y Satisfaccion de cliente

Satisfaccion de cliente

Deficiente Moderado Eficiente Total
Deficiente Recuento 1 1 0 2
Recuento esperado ,0 4 ,6 1,0
% del total 0,6% 0,0% 0,0% 0,6%
Moderado Recuento 0 74 85 159
Tecnologia Recuento esperado 9 67,6 90,5 159,0
Fintech
% del total 0,0% 42,5% 48,9% 91,4%
Eficiente Recuento 0 0 14 14
Recuento esperado 1 6,0 8,0 14,0
% del total 0,0% 0,0% 8,0% 8,0%
Total Recuento 1 74 99 174
Recuento esperado 1,0 74,0 99,0 174,0
% del total 0,6% 42,5% 56,9% 100,0%

Interpretacion:

De la tabla 3 de podemos indicar que de las 2 personas indican a la

tecnologia Fintech deficiente una la considera deficiente y una la considera

moderada.

También podemos observar que de un total de 159 que consideran a la

tecnologia Fintech como moderada, un total de 74 personas consideran a la esta

tecnologia como moderada y 85 personas la consideran como eficiente.

De la misma tabla podemos observar que 14 personas consideran esta

tecnologia como eficiente
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4.2. Resultados inferenciales

Se realizaron las siguientes pruebas de hipétesis.

Formulacion de Hipétesis General (Vi — Vd)

HO La tecnologia Fintech NO incide significativamente en la satisfaccién
del cliente de una casa de préstamos, Lima - 2022.
H1 La tecnologia Fintech incide significativamente en la satisfaccion del

cliente de una casa de préstamos, Lima - 2022.

Regla de decision
Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la HO y se acepta la H1

Resultado

Tabla 4

Resultado de prueba de chi-cuadrado

Valor df Sig. (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 180,456a 4 ,000
Razén de verosimilitud 21,701 4 ,000
C o, . 11,478 1 ,001
Asociacion lineal por lineal
174

N de casos validos

Interpretacion

La tabla 4 muestra un p valor = 0,000 < 0,05, por lo que se procede a
rechazar la Ho y a aceptar la Hi, por lo que se concluye que la tecnologia Fintech
incide significativamente en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos,
Lima - 2022.
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Tabla b

Medidas direccionales Eta

Valor

Nominal por intervalo  Eta Tecnologia Fintech (Agrupada) dependiente ,517

Satisfaccion del cliente (Agrupada) dependiente ,502

Interpretacion

La tabla 5 muestra un valor del Eta = 0,517 por lo que se concluye que la
tecnologia Fintech incide de manera directa y moderada en la satisfaccion del
cliente de una casa de préstamos, Lima - 2022.

Formulacion de la Primera Hipotesis Especifica (D1Vi — Vd)

HO  La eficiencia NO incide significativamente en la satisfaccion del cliente
en una casa de préstamos, Lima - 2022.

H1 La eficiencia incide significativamente en la satisfaccion del cliente en
una casa de préstamos, Lima - 2022.
Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la HO y se acepta la H1

Resultado

Tabla 6

Resultado de prueba de chi-cuadrado

Sig. (bilateral)

Valor df
. 210,1252 4 ,000
Chi-cuadrado de Pearson
, N 52,532 4 ,000
Razoén de verosimilitud
e . 40,212 1 ,000
Asociacion lineal por lineal
174

N de casos validos

Interpretacion

La tabla 6 muestra un p valor = 0,000 < 0,05, por lo que se procede a
rechazar la Ho y a aceptar la Hi, por lo que se concluye que la eficiencia incide
significativamente en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos, Lima -
2022.
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Tabla 7

Medidas direccionales Eta

Valor

Nominal por intervalo  Eta Eficiencia (Agrupada) dependiente ,592

Satisfaccion del cliente (Agrupada) dependiente ,501

Interpretacion
La tabla 7 muestra un valor del Eta = 0,592 por lo que se concluye que la
eficiencia incide de manera directa y moderada en la satisfaccion del cliente de una

casa de préstamos, Lima - 2022.

Formulacion de la Segunda Hipotesis Especifica (D2Vi — Vd)

HO  El cumplimiento NO incide significativamente en la satisfaccion del
cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022.

H1  El cumplimiento incide significativamente en la satisfaccion del cliente
en una casa de préstamos, Lima - 2022.

Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la HO y se acepta la H1
Resultado

Tabla 8
Resultado de prueba de chi-cuadrado

Sig. (bilateral)

Valor df
. 200,4632 4 ,000
Chi-cuadrado de Pearson
, N 39,380 4 ,000
Razoén de verosimilitud
e . 30,742 1 ,000
Asociacion lineal por lineal
174

N de casos validos

Interpretacion
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La tabla 8 muestra un p valor = 0,000 < 0,05, por lo que se procede a
rechazar la Ho y a aceptar la Hi, por lo que se concluye que el cumplimiento incide
significativamente en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos, Lima -
2022.

Tabla 9

Medidas direccionales Eta

Valor

Nominal por intervalo  Eta Cumplimiento (Agrupada) dependiente ,570

Satisfaccion del cliente (Agrupada) dependiente ,545

Interpretacion

La tabla 9 muestra un valor del Eta = 0,570 por lo que se concluye que el
cumplimiento incide de manera directa y moderada en la satisfaccion del cliente de

una casa de préstamos, Lima - 2022,

Formulacion de la Tercera Hipotesis Especifica (D3Vi — Vd)

HO La disponibilidad del sistema NO incide significativamente en la
satisfaccion del cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022.

H1 La disponibilidad del sistema incide significativamente en la
satisfaccion del cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022.
Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la HO y se acepta la H1
Resultado

Tabla 10

Resultado de prueba de chi-cuadrado

Sig. (bilateral)

Valor df
. 182,5532 4 ,000
Chi-cuadrado de Pearson
. - 22,164 4 ,000
Razon de verosimilitud
L, . 12,569 1 ,000
Asociacion lineal por lineal
174

N de casos validos
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Interpretacion

La tabla 10 muestra un p valor = 0,000 < 0,05, por lo que se procede a
rechazar la Ho y a aceptar la Ha, por lo que se concluye que la disponibilidad del
sistema incide significativamente en la satisfaccion del cliente de una casa de
préstamos, Lima - 2022.
Tabla 11

Medidas direccionales Eta

Valor

Nominal por intervalo  Eta Disponibilidad del sistema (Agrupada) dependiente ,580

Satisfaccion del cliente (Agrupada) dependiente ,517

Interpretacion

La tabla 11 muestra un valor del Eta = 0,580 por lo que se concluye que la
disponibilidad del sistema incide de manera directa y moderada en la satisfaccion
del cliente de una casa de préstamos, Lima - 2022.

Formulacion de la Cuarta Hipotesis Especifica (D4Vi - Vd)

HO La Privacidad NO incide significativamente en la satisfaccion del
cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022.

H1 La Privacidad incide significativamente en la satisfaccion del cliente
en una casa de préstamos, Lima - 2022.
Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la HO y se acepta la H1

Resultado

Tabla 12

Resultado de prueba de chi-cuadrado

Sig. (bilateral)

Valor df
. 108,2892 4 ,000
Chi-cuadrado de Pearson
, N 33,397 4 ,000
Razon de verosimilitud
L, . 22,510 1 ,000
Asociacion lineal por lineal
174

N de casos validos
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Interpretacion

La tabla 12 muestra un p valor = 0,000 < 0,05, por lo que se procede a
rechazar la Ho y a aceptar la Hi, por lo que se concluye que la Privacidad incide
significativamente en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos, Lima -
2022.
Tabla 13
Medidas direccionales Eta

Valor

Nominal por intervalo  Eta Privacidad (Agrupada) dependiente ,581

Satisfaccion del cliente (Agrupada) dependiente ,561

Interpretacion

La tabla 13 muestra un valor del Eta = 0,581 por lo que se concluye que la
Privacidad incide de manera directa y moderada en la satisfaccion del cliente de
una casa de préstamos, Lima - 2022.

Formulacion de la Quinta Hipotesis Especifica (D5Vi — Vd)

HO La Sensibilidad NO incide significativamente en la satisfaccion del
cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022.

H1 La Sensibilidad incide significativamente en la satisfaccion del cliente
en una casa de préstamos, Lima - 2022.
Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la HO y se acepta la H1

Resultado

Tabla 14

Resultado de prueba de chi-cuadrado

Sig. (bilateral)

Valor df
. 24,6022 4 ,000
Chi-cuadrado de Pearson
, N 20,638 4 ,000
Razon de verosimilitud
L, . 16,844 1 ,000
Asociacion lineal por lineal
174

N de casos validos

33



Interpretacion

La tabla 14 muestra un p valor = 0,000 < 0,05, por lo que se procede a
rechazar la Ho y a aceptar la Ha, por lo que se concluye que la Sensibilidad incide
significativamente en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos, Lima -
2022.
Tabla 15

Medidas direccionales Eta

Valor

Nominal por intervalo  Eta Sensibilidad (Agrupada) dependiente ,428

Satisfaccion del cliente (Agrupada) dependiente 412

Interpretacion
La tabla 15 muestra un valor del Eta = 0,428 por lo que se concluye que la

Sensibilidad incide de manera directa y débil en la satisfaccion del cliente de una

casa de préstamos, Lima - 2022.

Formulacion de la Sexta Hipétesis Especifica (D6Vi — Vd)

HO  La Compensacion NO incide significativamente en la satisfaccion del
cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022.

H1 La Compensacion incide significativamente en la satisfaccion del
cliente en una casa de préstamos, Lima - 2022.
Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la HO y se acepta la H1
Resultado

Tabla 16
Resultado de prueba de chi-cuadrado

Sig. (bilateral)

Valor df
. 1,7462 2 ,418
Chi-cuadrado de Pearson
. N 2,075 2 ,354
Razon de verosimilitud
L, . ,026 1 ,871
Asociacion lineal por lineal
174

N de casos validos
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Interpretacion

La tabla 16 muestra un p valor = 0,000 > 0,05, por lo que se procede a
aceptar la Ho y a rechazar la Hi, por lo que se concluye que la Compensacion no
incide significativamente en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos,
Lima - 2022.
Tabla 17

Medidas direccionales Eta

Valor

Nominal por intervalo  Eta Compensacién (Agrupada) dependiente ,200

Satisfaccion del cliente (Agrupada) dependiente ,112

Interpretacion

La tabla 17 muestra un valor del Eta = 0,200 por lo que se concluye que la
Compensacion incide de manera directa y débil en la satisfaccion del cliente de una
casa de préstamos, Lima - 2022.

Formulacion de la Séptima Hipotesis Especifica (D7Vi — Vd)

HO  El Contacto NO incide significativamente en la satisfaccion del cliente
en una casa de préstamos, Lima - 2022.

H1  El Contacto incide significativamente en la satisfaccion del cliente en
una casa de préstamos, Lima - 2022.
Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la HO y se acepta la H1

Resultado

Tabla 18

Resultado de prueba de chi-cuadrado

Sig. (bilateral)

Valor df
. 20,1142 2 ,000
Chi-cuadrado de Pearson
, N 21,008 2 ,000
Razoén de verosimilitud
e . 19,980 1 ,000
Asociacion lineal por lineal
174

N de casos validos
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Interpretacion
La tabla 18 muestra un p valor = 0,000 < 0,05, por lo que se procede a

rechazar la Ho y a aceptar la Hi, por lo que se concluye que el Contacto incide
significativamente en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamos, Lima -
2022,

Tabla 19
Medidas direccionales Eta

Valor

Nominal por intervalo  Eta Contacto (Agrupada) dependiente ,440

Satisfaccion del cliente (Agrupada) dependiente ,340

Interpretacion

La tabla 19 muestra un valor del Eta = 0,440 por lo que se concluye que el
Contacto incide de manera directa y débil en la satisfaccion del cliente de una casa

de préstamos, Lima - 2022.
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V. DISCUSION

Para el desarrollo de este capitulo contrastaremos los resultados obtenidos
con los antecedentes estudiados y las implicaciones teoricas revisadas en el
capitulo Il y por ultimo se agregara un enfoque administrativo para explicar el
contexto dentro de la empresa o unidad de estudio.

El presente estudio fue disefiado para investigar sobre la incidencia de un
modelo de tecnologia sobre la satisfaccion del cliente en un entorno financiero, se
tuvo como objetivo aportar conocimiento para una mejor comprension de como los
servicios electronicos son percibidos por los clientes en un contexto de micro y
pequefias empresas, aplicando un enfoque de la calidad del servicio al aplicativo
implementado que fue una preocupacion de la empresa por conservar y ampliar su
cartera de clientes, por esto la empresa un aplicativo de créditos. Los resultados de
la evaluacién se presentan en las tablas 4, 6, 8 10, 12, 14 y 18, para todas las
hipétesis formuladas en esta investigacion.

Con la hipotesis general el presente estudio nos muestras que la tecnologia
Fintech incidia significativamente en la satisfaccion del cliente lo cual resulta
apoyado por los resultados. De manera semejante segun el estudio realizado por
Molinillo et al. (2022) en su trabajo sobre la experiencia de los clientes de una
aplicacion movil para comercio minorista donde su hipétesis principal es acertada
con un Chi-cuadrado = 0.7 indica que existe una relacién directa entre la
experiencia cognitiva sensitiva en el uso de aplicativos maoviles y la satisfaccion, lo
cual conduce a los clientes a decisiones de preferencia y lealtad, también sefiala
que las experiencias sensitivas son las menos atendidas por las empresas en
concordancia con nuestros resultados que muestran los resultados mas bajos a las
dimensiones de compensacién y contacto que tienden a ser experiencias donde
interviene el contacto humano.

Para complementar podemos indicar que segun el trabajo de Rita et al.
(2019), existe una solida relacion entre los servicios digitales y los niveles de
satisfaccion y sefialar que este nivel no es homogéneo entre todas las variables
debido al contexto de cada empresa, por otro lado segun Tharanikaran et al. (2017)
existe una importante relacion entre las dos variables, pero tampoco es homogéneo
entre sus dimensiones y el esfuerzo delas empresas se deben enfocarse en

consolidar las dimensiones que los clientes han calificado con un indice de
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eficiencia altos (eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistema, privacidad,
sensibilidad, contacto) y enfocar mayores esfuerzos en las dimensiones
(compensacién) calificadas de manera deficiente.

Para profundizar en la discusion de los resultados se discutiran todas las
dimensiones y sus resultados.

Para la dimension de la eficiencia los resultados sefialan que la hipotesis es
aceptada por el valor de P < 0.05 y existe una relacion de incidencia positiva y
moderada segun tabla 7, lo cual en coincidente con el trabajo de Porras, (2019) en
su estudio de una plataforma virtual y su influencia en la satisfaccion de los usuarios
de una institucion publica, donde se confirma la relacion que existe entre la variable
eficiencia ya la satisfaccion de los usuarios con un resultado de Rho de Spearman
= 075, concluyendo que la eficiencia se constituye como una caracteristica muy
relevante.

Podemos complementar con la teoria revisada de Baber (2019) donde
sefiala que esta variable esta relacionada positivamente y significativamente a la
satisfaccion del cliente, lo cual concuerda con nuestro resultado de Eta de 50%,
esto debido en gran medida al desempefio del aplicativo y que presta el servicio
para el que fue disefiado, los clientes interactian con el aplicativo para acceder a
la obtencién de préstamo por lo que toman a la aplicacion como un paso necesario
para el proceso y evita la realizacion del acto presencial en una oficina lo que
representa una facilidad implicita al aplicativo.

Desde el punto de vista empresarial se puede indicar que el impulso inicial
para la implementacion del aplicativo fue le control y la seguridad y no la calidad
del proceso, pero es justo este factor el que determina la preferencia del cliente y
esta informacién le da nuevas oportunidades a la empresa para mejorar el proceso
gue todavia tiene una brecha de mejora.

Para la dimension del cumplimiento los resultados sefialan que la hipotesis
es aceptada por el valor de P < 0.05 y existe una relacion de incidencia positiva y
moderada segun tabla 9, lo cual en coincidente con la teoria revisada de
Parasuraman et al. (2005) donde nos muestra que junto a la eficiencia son los
factores mas criticos que presentan un sistema informéatico en relacion a la
experiencia del cliente, ademas representa la promesa de servicio de la empresa

al publico y si es cumplida significara que el cliente tendra mas probabilidades de
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recibir de mejor animo todas las demas dimensiones observadas, segun
Tharanikaran et al. (2017) las preocupacion de los clientes se centran
principalmente en que los aplicativos atiendan su necesidad de financiamiento de
manera clara y rapida, no dando espacio para otras caracteristicas a menos que se
cree la necesidad.

En nuestro caso de estudio esta dimensidn es bien aceptada por los clientes
y junto con la eficiencia tienen los mejores resultados de apreciacion por parte de
los clientes lo que reafirma lo indicado en las bases tedricas, esto se sustenta en
que el aplicativo cumple el objetivo para el que fue disefiado, y es donde se
concentran los mayores esfuerzos de la empresa, como la preocupacion por la
capacitacién del personal sobre el aplicativo, la inversién sostenida en torno al
mantenimiento de la aplicacion, la preocupacion sobre mejoras al sistema en lo
referente a la gestién de los créditos mas que en la estética u otros componentes
no orientados a la funcionalidad principal.

Para la dimensién de la disponibilidad del sistema los resultados sefalan
que la hipoétesis es aceptada por el valor de P < 0.05 y existe una relacién de
incidencia positiva y moderada segun tabla 11, lo cual en coincidente con la teoria
revisada de Zeithaml et al. (2000) donde nos muestra como hipétesis aceptada que
tiene un impacto positivo en la calidad de los servicios informéticos y con una
incidencia significativa en la satisfaccion del cliente, la literatura revidada muestra
un relacion solida con la percepcion del cliente y la confianza que genera el utilizar
un aplicativo que siempre esta a su disposicion cuando lo necesita. Segun
Parasuraman et al., (2005) la disponibilidad del sistema representa una medida por
encima del promedio de incidencia sobre la satisfaccion del cliente, lo cual podemos
indicar que nuestra investigacion corrobora las afirmaciones de los antecedentes
revisados y podemos sefialar que la disponibilidad del sistema aporta un indicador
positivo de la percepcién de los clientes para con el aplicativo e incide directamente
en la satisfaccion.

Por lo expuesto de esta dimension, la empresa demuestra una preocupacion
por el mantenimiento de sistema, pues es un indicador muy claro de la relacién con
el cliente ya que si presenta problemas se refleja rdpidamente en quejas de los
clientes, por este motivo la empresa ha asignado recursos para conservar un

desempeiio aceptable, por otro lado la disponibilidad del sistema esta vinculada
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directamente a la ejecucion de los procesos lo cual tiene relacidbn con los
indicadores econdmicos, pues la demora o no ejecucion de un crédito en
considerada una disminucion de las metas mensuales.

Para la dimension de la privacidad los resultados sefialan que la hipétesis es
aceptada por el valor de P < 0.05 y existe una relacion de incidencia positiva y
moderada segun tabla 13, lo cual en coincidente con la teoria revisada de
(Parasuraman et al., 2005) donde considera que la privacidad es una dimension
significativo para indicar la satisfaccion del cliente, esta dimension junto con las
anteriores aportan a la calidad el sistema y tiene un impacto directo a la retencion
del cliente y su decision de compra esto pues genera confianza en el cliente, el
impacto de la privacidad no es tan fuerte como el de la eficiencia, cumplimiento o
disponibilidad del sistema, pero es relevante, también se sefiala que debe estar
dentro de un contexto geogréfico y la percepcion de la seguridad que tiene el
ciudadano, en nuestro caso considero que es relevante dado el nivel de
inseguridad que es conocido para nuestro entorno urbano.

De lo revisado consideramos que nuestros resultados confirman la literatura
revisada y muestran una brecha por cubrir de parte de la empresa y mostrar a sus
clientes que existe una preocupacioén por mejorar en términos de privacidad, que
incluye gestion de datos personales, de la informacién de transacciones y seguridad
de accesos, estos criterios tienen niveles aceptables pero no se han implementado
todas la medidas adecuadas, existe un riesgo por la imagen de la empresa si es
gue se presentasen eventos de vulneracion de la informacién privada de los
clientes.

Para la dimensién de la sensibilidad los resultados sefialan que la hipotesis
es aceptada por el valor de P < 0.05 y existe una relacién de incidencia positiva y
débil segun tabla 15, lo cual en coincidente con la teoria revisada de Parasuraman
et al. (2005) donde nos muestra que la sensibilidad resulta tener un peso relevante
para la satisfaccion pues involucra la respuesta del sistema ante las solicitudes de
atencion, la atencion de consultas durante el proceso de gestion de créditos,
respuesta a la negacién del servicio u observaciones en el cronograma de pagos,
estas acciones pueden generar un grado de frustracion al cliente, el estudio sefala

que la experiencia generada quedara retenida en su memoria afirmando un
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refuerzo positivo o negativo, esto calza dentro de la gama de factores que
determinan la fidelizacion del cliente.

Para la empresa la experiencia del cliente no ha sido un factor influyente en
el desarrollo del aplicativo informético, fue la necesidad de orden, rapidez y control
sobre la gestion de los créditos la que impulso principalmente la implementacion de
la solucién, pero en vista que el aplicativo no resolveria todas las solicitudes de
atencién se continuo trabajando con un equipo de sectoristas que permanecian en
constante contacto con los clientes para la correcta utilizacion del aplicativo y
resolver necesidades no contempladas dentro de los procesos digitales del
aplicativo, con esto identificamos claramente una brecha de digitalizacion de
procesos que deberia tomar la experiencia de usuario UX como base para el
desarrollo de una segunda version del aplicativo apuntando a una mayor
comprension del proceso de compra del consumidor del servicio.

Para la dimension de la compensacién los resultados sefialan que la
hip6tesis no es aceptada por el valor de P > 0.05 y existe una relacion de incidencia
positiva y débil segun tabla 17, lo cual en coincidente con lo expuesto por
Parasuraman et al. (2005) donde indica que esta dimension es relevante y se ubica
dentro del grupo de servicios puros que deben tener protagonismo dentro del
aplicaciones informaticas pues el riesgo de transacciones inconclusas o fallas en la
entrega del servicio es significante.

Para nuestro caso de estudio la compensacion no ha sido incluida dentro de
los servicios digitales del aplicativo y se presenta como una deficiencia en los
procesos de la empresa, que en su afan de minimizar los costos, no toma en cuenta
la posibilidad de adoptar opciones para retener al cliente, en el estudio los clientes
han evidenciado su disconformidad con la falta de mecanismos de compensacion
o al menos la preocupacion por la atencién a sus necesidades de informacion
basica al respecto, lo que demuestra una significativa relacion entre esta dimension
y el nivel de satisfaccion de los clientes.

Para la dimension del contacto los resultados sefialan que la hipodtesis es
aceptada por el valor de P < 0.05 y existe una relacién de incidencia positiva y débil
segun valor de Eta en tabla 19, lo cual en coincidente con la teoria revisada de
Ataburo et al. (2017) donde nos muestra que esta dimension asi como la anterior

tiene una relacion directa baja con la satisfaccion, anuqué la muestra de coémo
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resultado en promedio mas elevando de satisfaccion estas dimensiones
presentaran tendencia a la deficiencia en la percepcién de los clientes por un sesgo
emotivo ya que se complementa con un elemento humano.

Para la empresa el contacto se complementa con la participacién de un
equipo de sectoristas y otro equipo de atencion de llamadas, esto puede presentar
limitaciones y se han ocurrido casos de comunicacion con informacion equivocada
y lentitud en las respuestas, esto afecta directamente el nivel de satisfaccion y crea
una necesidad que también puede ser atendida en parte por la automatizacion y

complementar a los equipos de comunicaciones.
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VI.  CONCLUSIONES

Para finalizar la investigacion sobre la incidencia de las tecnologias Fintech
sobre la satisfaccion del cliente en una casa de préstamos en Lima, podemos
sefialar las siguientes concusiones:

Se concluye que existe una relacion de incidencia positiva y moderada segun
valor de Eta = 0.51 y un valor sig. P = 0.000 (P < 0.05) entre las tecnologias
Fintech y la satisfaccion del cliente en una casa de préstamos, dando respuesta
a nuestra principal pregunta de investigacion.

Se concluye que el nivel de eficiencia del es bueno a un nivel 50%, moderado a
un nivel de 49% y malo a un nivel del%, debido a que el aplicativo cumple en
su objetivo de gestionar los créditos con precision, rapidez y efectividad lo que
ha permitido a los clientes no tener la necesidad de acercarse a las oficinas para
los tramites aprovechando las ventajas de virtualidad.

Se concluye que el nivel de cumplimiento es bueno a un nivel 32%, moderado
a un nivel de 67% y malo a un nivel del%, lo que se explica por el uso extendido
del aplicativo en las transacciones, habiéndose detectado mas preocupacion
por la propia situacion econémica del contexto actual que la funcionalidad del
aplicativo.

Se concluye que el nivel de disponibilidad del sistema es bueno a un nivel 10%,
moderado a un nivel de 89% y malo a un nivel del%, debido principalmente a
lo heterogéneo de los dispositivos méviles que se emplea para la conexion, sin
embargo, es minimo el nimero de situaciones que involucren fallas en el
sistema.

Se concluye que el nivel de privacidad del sistema es bueno a un nivel 32%,
moderado a un nivel de 67% y malo a un nivel del%, debido principalmente a
las experiencias previas y la confianza que se ha creado con los clientes.

Se concluye que el nivel de sensibilidad del sistema es bueno a un nivel 14%,
moderado a un nivel de 78% y malo a un nivel de 9%, debido a que no esta no
esta terminada como funcionalidad del aplicativo lo cual debe ser respaldado
por la intervencion de sectoristas, lo cual involucra tiempo y otros niveles de
atencion.

Se concluye que el nivel de compensacion del sistema es moderado a un nivel

de 60% y malo a un nivel de 40%, debido principalmente a la falta de una politica
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adecuada para atender los problemas a través del aplicativo, se evidencia la
necesidad que debe ser atendida por parte de la empresa.

Se concluye que el nivel de contacto del sistema es moderado a un nivel de
45% y malo a un nivel de 55%, debido principalmente a la falta de canales de
comunicacién dispuestas en el aplicativo, lo que deja la comunicacion en manos

de personas que deben resolver todas las ocurrencias.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la casa de préstamos planifique y ejecute un redisefio
de la aplicacion enfocada a la experiencia de usuario con el objetivo de mejorar el
nivel de las dimensiones de sensibilidad, compensacién y contacto, tomando de
base una metodologia de innovacion, estas acciones podrian tomar como
referencia cuatro factores, que son: el profundo conocimiento de su entorno, la
observacion de su contexto, entrevistas a profundidad con los actores de su modelo
de negocio y la aplicacién de metodologias agiles (Proenca y Jiménez-Saez, 2020).

También se recomienda atender las necesidades de comunicacidn respecto
a procedimientos de atencion a consultas durante el proceso de gestion del crédito,
como se indica en las conclusiones, las dimensiones de compensacion y contacto
requieren también ser atendidas, por ello la empresa debe brindar una oferta de
incentivos, como descuentos o facilidades de pago respecto a la ocurrencia de
problemas para completar un proceso de crédito, y también se debe reforzar la
comunicacién agregando canales de comunicacién multimodal integrados en la
aplicacion.

Se recomienda mejorar el nivel de automatizacién de la aplicacion debido al
gran porcentaje de clientes que perciben de manera moderada al aplicativo por
haber tenido experiencias no tan satisfactorias de atencion y tener necesidad de
todavia contar con el asesoramiento de los sectoristas, estas mejoras permitirian
elevar el nivel de las dimensiones de eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del
sistema y privacidad, mejorado factores como usabilidad, un aplicativo mas
intuitivo, simplificaciébn de procesos, lo que tendria el potencial de mejorar la
preferencia de los clientes y redireccionar el trabajo del personal a funciones mas
estratégicos o la implementacion de nuevos servicios.

Se recomienda la exploracion de ecosistema Fintech nacional e internacional
y buscar ampliar la gama de servicios aprovechando el crecimiento del sector, las
capacidades tecnoldgicas y las limitaciones del sector bancario respecto a la
atencion del sector MYPE.

Se recomienda explorar fuentes de financiamiento para aplicaciones Fintech
como emprendimiento innovador dentro de las ofertas que ofrecen Proinnovate y

capitales privados orientados a financiar startups dentro del ambito financiero,
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Respecto a la investigacion se recomienda continuar con la linea de
investigacion enfocada a un sector de la industria financiera nacional poco
estudiada y con un gran potencial de crecimiento.

Para mejorar los resultados se recomienda el empleo de entrevista a
profundidad a grupos seleccionados de clientes lo que conduciria a resultados mas

precisos para la mejora de las estrategias de la empresa.
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Anexo 1
Matriz de Consistencia

ANEXOS:

Titulo: Tecnologia Fintech y su Incidencia en la Satisfaccion del Cliente en una Casa de Préstamo, Lima - 2022

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DIMENCIONES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema general Objetivo General Hipétesis principal Usabilidad Método, Tipo, nivel y
¢(En qué medida la tecnologia Determinar en qué medida la La tecnologia Fintech incide Eficiencia Organizacion disefio.
Fintech incide en la satisfaccion tecnologia Fintech incide en la significativamente en la - . T
del cliente de una casa de satisfaccion del cliente de una satisfaccion del cliente de una A Puntu_a_lldad La investigacion tiene un
préstamos, Lima - 2022? casa de préstamos, Lima - 2022. casa de préstamos, Lima - 2022. Cumplimiento Condiciones de er]fc_)que cuantitativo de tipo
entrega béasica, un disefio no
Problemas Especificos Objetivos especificos Hipotesis secundarias D'Sppn'b'“dad D'Spon'b'"dad del expe_rlm_ental, con  nivel
¢En qué medida la eficiencia incide  Identificar en qué medida la La eficiencia incide del sistema sistema explicativo, corte
en la satisfaccion del cliente de una  eficiencia incide en la satisfaccion  significativamente en la satisfaccion — Fallas del sistema transversal en el 2022.
casa de préstamos, Lima - 2022? del cliente en una casa de préstamos, el cliente en una casa de préstamos, | . Privacidad Proteccion Alcance
¢En qué medida el cumplimiento  Lima - 2022. Lima - 2022 Tecnologia Consentimiento '
incide en la satisfaccion del cliente  Identificar en qué medida el El cumplimiento incide  Fintech Sensibilidad Problemas Corresponde a la utilizacién
de una casa de préstamos, Lima - cumplimiento incide en la significativamente en la satisfaccion Consultas de 2 variables buscando una
2022? satisfaccion del cliente en una casa  del cliente en una casa de préstamos, incidencia de la primera
¢En qué medida la disponibilidad de préstamos, Lima - 2022. Lima - 2022 Compensacion Compensacion frente sobre al segunda.
del sistema incide en la satisfaccion  Identificar en qué medida la  Ladisponibilidad del sistema incide a problemas -
del cliente de una casa de préstamos, ~ disponibilidad del sistema incide en  significativamente en la satisfaccion P Poblacién y muestra
Lima - 2022? la satisfaccion del cliente en una casa  del cliente en una casa de préstamos, Disponibilidad de  Poblacién conformada los
¢(En qué medida la privacidad de préstamos, Lima - 2022. Lima - 2022 Contacto asistencia telefénica o clientes de la casa
inciden en la satisfaccion del cliente  Identificar en qué medida la La privacidad incide en linea préstamos  aprox. 200,
de una casa de préstamos, Lima - privacidad incide en la satisfaccion  significativamente en la satisfaccion Contenido Informacion precisa muestra 174.
20227 del cliente en una casa de préstamos,  del cliente en una casa de préstamos, Informacién
¢En qué medida la sensibilidad en la  Lima - 2022. Lima - 2022. suficiente Método hipotetico
satisfaccion del cliente de una casa  Identificar en qué medida la La sensibilidad incide Datos exactos deductivo.
de préstamos, Lima - 2022? sensibilidad incide en la satisfaccion  significativamente en la satisfaccion . L .
¢En qué medida la compensaciénen  del cliente en una casa de préstamos, ~ del cliente en una casa de préstamos, Presentacion (til 'y  Teécnicas e instrumentos.
la satisfaccion del cliente deunacasa  Lima - 2022. Lima - 2022. VD _ clar_a _ . Las técnicas a utilizar en el
de préstamos, Lima - 2022? Identificar en qué medida la La compensacion incide  gatisfaccion del Facilidadde uso  Aplicativo intuitivo presente trabajo es la
¢En qué medida el contacto incide ~compensacién incide en la significativamente en la satisfaccion  jionte de facil uso encuesta.

en la satisfaccion del cliente de una
casa de préstamos, Lima - 2022?

satisfaccion del cliente en una casa
de préstamos, Lima - 2022.
Identificar en qué medida el
contacto incide en la satisfaccion del
cliente en una casa de préstamos,
Lima - 2022.

del cliente en una casa de préstamos,

Lima - 2022.

El contacto contribuye incide
significativamente en la satisfaccion
del cliente en una casa de préstamos,
Lima - 2022.

Puntualidad

Informacion en linea

Seguridad

Adecuada seguridad

Los instrumentos utilizados
por la etapa de recoleccion
de datos seran cuestionarios
previamente validados.

Elaboracion propia
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Anexo 2

Matriz de operacionalizaciéon de las variables

Titulo: Tecnologia Fintech y su Incidencia en la Satisfaccién del Cliente en una Casa de Préstamo, Lima - 2022

HIPOTESIS VARIAB DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL  DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
GENERAL LES CONCEPTUAL
Se tomara como referencia el modelo Usabilidad 1-4 Likert (1-5)
e-SERVQUAL para mediar servicios _ Eficiencia Qrganizacién 5
electrénicos en entorno web, modelo Puntualidad 6-7 Likert (1-5)
constituido por siete dimensiones que ~ Cumplimiento Condiciones de entrega 8-9
son la eficiencia, referida a la facilidad - — - — - -
Fintech es un conjunto de nuevas  de uso del sistema, cumplimiento que D_|sp0n|b|||dad del D'Spon'b'“.dad del sistema 10-12 Likert (1-5)
tecnologias o  aplicaciones refiere a que el cliente debe recibir sistema Fallas del sistema 13
dentro de Ia_industria finqnciera, exactamente Io_ que el s!stema Privacidad Proteccion 14-15 Likert (1-5)
que buscan innovar o mejorar la  promete, disponibilidad del sistema Consentimiento 16
eflc1e[1c!a de Io§ servicios |mp|_|ca aque le glstema debe este_lr eN ~Sensibilidad Problemas 17 Likert (1-5)
Tecnolog electronicos  relacionados al  funcionamiento siempre que le cliente Consultas 18
ia ambito financiero (Langley y lorequiera, laprivacidad que se refiere
Fintech Leyshon, 2020). a _Ia proteccion _de_ !a informa_cic’)n del Compensacion Compensacion frente a 19 Likert (15)
. cliente, la sensibilidad referida a la
- - problemas
capacidad del sistema de dar i _ _ _ i
La tecnologl’a soluciones oportunas a los prob|emas DISpEJn-Ibllldad i de asistencia 20-22 Likert (1-5)
FinTech incide que se puedan presentar, la Contacto telefénica o en linea
significativame compensacion referida a la politica de
nte en la compensacion frente a problemas del
satisfaccion del sistema y el contacto referida a la
cliente de una capacidad de dar atencion
casa de personalizada cuando el cliente lo
préstamos, necesite (Tharanikaran et al., 2017)
Lima - 2022. Informacion precisa 1 Likert (1-5)
la satisfaccion del cliente se  El modelo de las seis dimensiones de  Contenido Informacion suficiente 2-3
sefiala como el nivel de del (Chen et al., 2014)que nos indica que Datos exactos 4.-5
bienestar percibido al usar los la satisfaccién del cliente de servicio 6.-7
productos o servicios ofrecidos electrdnicos orientados a sector Presentacion util y clara
. por la empresa, es el cliente que  financiero utilizando herramientas
Sﬁtlsfacc expresa  esta  satisfaccion estandarizadas de medicion se definen
i6n del mediante su actitud al momento  como contenido, facilidad de uso, Facilidaddeuso  Aplicativo intuitivo de facil uso ~ 8-9 Likert (1-5)
cliente de adquirir estos productos o puntualidad y seguridad
servicios, esta  satisfaccion
puede ser estimada tomando en Puntualidad Informacion en linea 10-11  Likert (1-5)
cuenta el estado de animo, las
percepciones tanto cognitivas
como emotivas (Armstrong y Seguridad Adecuada seguridad 12 Likert (1-5)

Kotler, 2005)

Elaboracion propia

56



Anexo 3
instrumentos de Investigacion

Cuestionario: Tecnologia Fintech y Satisfaccion de los clientes

Datos generales:

Fecha de recoleccion: ...... [...... [ocoianin.
Instrucciones: El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion
acerca de la tecnologia empleada por la empresa y su incidencia en la satisfaccion de
los clientes. Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que
sea la mas apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su
respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no
existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo
se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque
todos los items. Escala de medicion.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

G WINF

Totalmente de acuerdo

Tecnologia Fintech

RESPUESTAS

E1 El aplicativo facilita la gestion del crédito

E2 El aplicativo facilita encontrar lo que necesita

E3 El aplicativo permite completar la transaccién rapidamente

E4 El aplicativo es facil de usar

ES El aplicativo tiene la informacidn bien organizada

C1 El aplicativo gestiona el crédito en el tiempo indicado

C2 El aplicativo registra la informacion de manera precisa

C3 Obtiene lo que gestiono en el aplicativo

O (0N | WIN |-

C4 El aplicativo informa correctamente lo referente a su crédito

[EEN
o

DS1 El aplicativo siempre esta disponible

[any
[y

DS2 El aplicativo carga rdpidamente

[ERY
N

DS3 El aplicativo demora mucho en cargar

=
w

DS4 El aplicativo no falla

[EEY
o

P2 El aplicativo protege mi informacion personal

[EEN
vl

P3 El aplicativo protege la informacién de mis movimientos

16

P4 El aplicativo no comparte mi informacién personal sin mi
consentimiento

17

CR1 El aplicativo responde rapidamente ante algun problema

18

CR2 El aplicativo indica que hacer si una transaccion no se procesa

19

CO1 El aplicativo me compensa por algun problema producido por el
sistema

20

CON1 El aplicativo muestra un numero telefénico de contacto
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21

CON2 El aplicativo presenta otro medio de contacto con un
representante

22

CONS3 El aplicativo me permite hablar directamente con un
representante

Satisfaccion de cliente

CO1 El aplicativo proporciona informacién precisa

CO2 La informacién del aplicativo satisface mis necesidades

CO3 El aplicativo proporciona informacién de mis transacciones

PRE1 Los datos del aplicativo son exactos

PRE2 Estd satisfecho con la precisién del aplicativo

FO1 El resultado de la transaccién se presenta de forma util

FO2 La informacion que presenta El aplicativo en clara

FA1 El aplicativo es amigable, intuitivo

O |0 (N[O | WIN (-

PU1 Obtengo resultados a tiempo a través del aplicativo

[ERN
o

PU2 El aplicativo me da informacién actualizada

[N
[N

SE1 El aplicativo proporciona suficiente seguridad

[EEN
N

SE2 Estoy satisfecho con la seguridad del aplicativo
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Anexo 4
Validacion del instrumento de recoleccién de datos

~\—|‘ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Senor: Dr. Jorge Luis Inche Mitma
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de Posgrado Programa académico de
Maestria en Administracion de Negocios (MBA), promocion 2021, requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar
el grado académico de Maestro en Administracion de Negocios (MBA).

El titulo del proyecto de investigacion es: “Tecnologia Fintech y su Incidencia en la
Satisfaccion del Cliente en una Casa de Préstamo, Lima, 2022” y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de gestion,
tecnologia y/o investigacion.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

OSCAR BASILIO
TAMBRAICO QUISPE
INGENIERO DE SISTEMAS
Reg. CIP N° 205022
Osca Basilio Tambraico Quispe

D.N.I: 09975149
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA INGIDENGIA DE LA TECNOLOGIA FINTEGH Y LA SATISFAGGION DEL
GLIENTE

H* DIMEN 5I0MES | Hams Pertinencia® |Relevamcia® Claridad?® Supgerenclas
DIMENZION 1 Si Mo 5 Mo ] Mo

1 | Eficiencia X X E3

2 | Ccumplimiento 3 i3 ®

3 | Disponibilidad del Sistema Fintech 3 1 ®

4 | privacidad X X X

5 | sensibilidad X X E3

6 | Compensacion 3 i3 ®

7 | Contacto X X X
DIMENSION 2 Si No Si No Si No

1 | Contenido X X X

2 | Facilidad de uso X X X

3 | Puntualidad X X X

4 | Seguridad X X X

Observaciones [precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr! Mg: JORGE LUIS INCHE MITMA. DNI: 07506203-
Especialidad del validador: Ingenieria industrial , especialista en innovacion y emprendimisnto

20 de mayo del 2022.
APestinencia:El tem comesponds =l conseplo f=caco formuleda.
Relevancia: B fizm == spropisdo pars repesserier o componemiz o
dimen=ion eapecifica del construcic
Claridad: Ze mrdende w0 dficubed siquns e] asuncisdo del fem, aa
concizn, exacto y direclo

MNota: Suficiencin, 3 dice seficizncia paendo los teme planizades

3om muiciznien pars medi (8 Smenaicn

Firma del Experto Informante.

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS ¥ TITULOS PROFESIONALES

Grndundo

Girado o Titule

Institucitn

INCHE MITRUA. MORGE LUIS
Il TS i

DHECTOER EN CIENCIAS ADSMINISTRATIVAS

Frcha de diploma: 0511070018
Madalidad de exlodios: -

Frcha mairiculs: 56w informocise (%54 )
Firha g risec Sin infermsaciin |+ %)

LBV ERSIDAD MACKIMAL MAYOR
DE SAM MARCOS
FERL

INCHE MITRUA. MORGE LUIS
D] TS i

BEACHILLER ACABEMBD EN INGENIERLAY
CFUINIC A
Freha de diplema: 23101

Madalidad de cviudies: FRESESCIAL

Ficha msiriculs: 5w inlormsc i (%)
Fuinhs o rvsec Sin infermscien |+ %)

LY ERSIDA LD MACHINAL MANOR
DE 54N MARCDS
FERL

INCHE MITRUA. MORGE LUIS
D] TS

INGENIERD (U IMECG
Frcha de diploma: 16933
Madalidad de cviudies: FRESESCIAL

LI ER SIDA L MACHOMAL MAYOR
DE 54N MARCOS
FERL

INCHE MITMA. MIREGE LIS
Dl 75205

TITULD BE MAGISTER SCIENTLARLS
ISEENTERLA O k)
Fucha de Diplema: TU0T985

TiRad

= RECOVRCIWIENTD

Frrha de Rowlusiin &

Roconecamicnio: (VH 003

Madalidad de exlodies:

Durassin de esbulin:

LW ERSIDAD CEMTREAL DE
VENEZLUELA
VENEZUELA
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~T ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefora: Mg. Magari del Rosario Quiroz Noriega
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de Posgrado Programa académico de
Maestria en Administracion de Negocios (MBA), promocion 2021, requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar
el grado académico de Maestro en Administracion de Negocios (MBA).

El titulo del proyecto de investigacion es: “Tecnologia Fintech y su Incidencia en la
Satisfaccion del Cliente en una Casa de Préstamo, Lima, 2022” y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de gestion,
tecnologia y/o investigacion.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

OSCAR BASILIO
TAMBRAICO QUISPE
INGENIERO DE SISTEMAS
Reg. CIP N° 205022
Osca Basilio Tambraico Quispe

D.N.I: 09975149
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ﬁ ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA INCIDENGIA DE LA TECNOLOGIA FINTECH ¥ LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

T_ i DIMEN SIOMES ! items Pertinencia! Relevaneia? Claridads Sugerencias
DIENSION 1 i Ko 5i No | & No
| 1 Eficiencia X X X
2 | Cumplimiento X X X
3  Disponibilidad del Sistema Fintech X X X
4 | Privacidad X X X
| 5 Sensibilidad ﬁ_ X X
&  Compensacion X X X
7 | Contacto X X X
DIMENSION 2 Si o Si XNo Si No
1 | Contenido X X X
2 | Facilidad de uso X X X
3 | Puntualidad X X X
4 | seguridad X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los teams planteados son suficientes para medir la dimensidn

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

DNI: 09156513

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Magari del Rosario Guiroz Noriega

Especialidad del validador: Maestria en Educacion cen mencion en Docencia en Investigacion en Educacion Superior

. X Lima, 4 de junio del 2022
'Partinencia:El tem comresponce 5 GONCERT: BOACD APMUIEN.
TRelevancia: El item 5 Spropisdo para FEQFESEMS 5l GOMPONEN: o
dimension especifica del constnucio

Claridad: Se enfiende sin dificutsd slguna el enuncisdo el fem, e
CORCiso, EXSCID Yy direci

Mota Sufciencis, 58 dice suficiencis cusnoo s items plamesdos

son surcientes para medir 1 amension Firma del Experto Informante.

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

QUIRDZ NORIEGA, MAGARI
DEL ROSARIO
DNI 09156513

QUIROZ NORIEGA, MAGARI
DEL ROSARIO
DMI 09156513

QUIROZ NORIEGA, MAGARI
DEL ROSARIO
DMI 09156513

QUIROZ NORIEGA, MAGARI
DEL ROSARIO
DNI 09156513

BACHILLER EN PERIODISMO
Fecha de diplema: 15/04/1994
Medalidad de estudios: -

Fecha matricula: 5in informacion (¥+#)
Fecha egreso: S5in informacion (¥*%)

LICENCIADO EM PERIODISMO
Fecha de diplema: 25/05/1994
Moedalidad de estudios: -

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 04/02/2005
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: 5in informacion (¥++#)
Fecha egreso: Sin informacién (¥+%)

MAESTRA EN EDUCACION CON MENCION EN DOCENCIAE

INVESTIGACION EN EDUCACION SUPERIOR
Fecha de diploma: 16/06/21
Meoedalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 17/03/2018
Fecha egreso: 22/06/2019

ESCUELA DE PERIQDISMO JAIME
EAUSATE Y MEZA
PERU

ESCUELA DE PERIODISMO JAIME
EAUSATE Y MEZA
PERU

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN
DE PORRES
PERU

UMIVERSIDAD PERUANA
CAYETANO HEREDIA
PERU
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‘CI‘ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Mg. José Antonio Cangalaya Sevillano
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de Posgrado Programa académico de
Maestria en Administracion de Negocios (MBA), promocion 2021, requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar
el grado académico de Maestro en Administracion de Negocios (MBA).

El titulo del proyecto de investigacion es: “Tecnologia Fintech y su Incidencia en la
Satisfaccion del Cliente en una Casa de Préstamo, Lima, 2022” y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de gestion,
tecnologia y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente.

OSCAR BASILIO
TAMBRAICO QUISPE
INGENIERO DE SISTEMAS
Reg. CIP N° 205022
Osca Basilio Tambraico Quispe

D.N.I: 09975149
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA INCIDENCIA DE LA TECNOLOGIA FINTECH Y LA SATISFACCION DEL

CLIENTE
N DIMENSIONES | items Perti ia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No
1 | Hficiencia X X X
X X X Elitem 9 no se ajusta a la definicion de la
dmension Cumplimiento, la mformacion correcta
. sobre el crédito del cliente esti mejor enfocada en
2 | Cumplimiento la dimension Eficiencia
X X X Elitem 12 mude lo mismo que el 11, pero de
3 | Disponibilidad del Sistema Fintech manera coniraria, se sugiere omitirlo
4 | Privacidad X X X
5 | Sensibilidad X X X
6 | Compensacién X X X
7 | Contacto X X X
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
1 | Contenido X X X
2 | Facilidad de uso X X X
3 | Puntualidad X X X
4 | Seguridad X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [x] No aplicable [ ]
Apellidos y mnombres del juez validador. Dr' Mg: Jose Antonio Cangalaya Sevillano DNI: 40027800

Especialidad del validador: Metodologia de la investigacion

"Pertinencia:El mem comesponds sl conpapie Onico formuace
“Ralgvancia: Bl item 25 apropisto pars representa sl compongnte o
dimension especifica del canstnicio

Claridad: Se entends s difcutsd Siguna & enuncisde o nem, &3
CONCisD, EXSCiD y direcio

Mota: Sufciencia, 58 dice suficencia Cuanda ks items planieados
son sufcientes pars medic |3 Cmension

LICENCIADO EN EDUCACION. ESPECIALIDAD:
CIENCIAS SOCIALES Y COMUNICACION

Fecha de diploma: 29/03/2001

Modalidad de estudios: -

CANGALAYA SEVILLANG, JOSE
ANTONIO
DNI 40027600

SOCIALES ¥ COMUNICACION
Fecha de diploma:
Modalidad de estudios: -

ANTONIO
DNI 40027600

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 09/08/2000

CANGALAYA SEVILLANO, JOSE Medalidad de estudios: -

ANTONIO

- Fecha matricula: Sin informacién (**%)

Fecha egreso: Sin informacion (**%)

LICENCIADO EN EDUCACION
CIENCIAS SOCIALES Y COMUNICACION
Fecha de diploma: 29/03/2001
Medalidad de estudios: -

CANGALAYA SEVILLANG, JOSE
ANTOMIC
DNI 40027600

MAESTRO EN EDUCACION, MENCION EN GESTION

EDUCATIVA
CANGALAYA SEVILLANG, JOSE | Fecha de diploma: 05/02/21
ANTONIO Modalidad de estudios: PRESENCIAL
DNI 40027600

LICENCIADO EN EDUCACION ESPECIALIDAD EN CIENCIAS

0& de  junioc del 2022,

—

Firma del Experto Informante.

NIVERSIDAD DE SAN MARTIN
DE PORRES
PERU

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN
DE PORRES
PERU

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN
DE PORRES
PERU

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN
DE PORRES
PERU

UNIVERSIDAD MARCELINO
CHAMPAGNAT

PERU
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‘CI‘ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Senor: Dr. Dennis Arias Chavez
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de Posgrado Programa académico de
Maestria en Administracion de Negocios (MBA), promocion 2021, requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar
el grado académico de Maestro en Administracion de Negocios (MBA).

El titulo del proyecto de investigacion es: “Tecnologia Fintech y su Incidencia en la
Satisfaccion del Cliente en una Casa de Préstamo, Lima, 2022” y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de gestion,
tecnologia y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente.

OSCAR BASILIO
TAMBRAICO QUISPE
INGENIERO DE SISTEMAS
Reg. CIP N° 205022
Osca Basilio Tambraico Quispe

D.N.I: 09975149
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ﬁ ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE LA INCIDENCIA DE LA TECNOLOGIA FINTECH Y LA SATISFACCION DEL

CLIENTE
N* DIMEMSIOMNES ! items Pertinenciz* [Relevancia® Claridads Sugerencias
DIMENZION 1 5 No 51 No 5 No
1 | Eficiencia X x 3
2 | Cumplimiento X x X
| 3 | Disponibilidad del Sistemna Fintech )'-_ X X
4 | Privacidad X X X
& | Sensibilidad X X X
& | Compensacion X X X
7 | Contacto X X X
DIMENSION 2 §i | No | G | No | & | Mo
1 | Contenido X X X
2 | Facilidad de uso X X X
3 | Puntualidad X X X
4 | Seguridad X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Se recomiends que un tems no mida dos dimensiones, plantear items propios pars cada indicador de las

wariable. Las pregunias estan bien planteadas segun lo que indica &l meétodo SERQUAL, sole que no deben usarse los mismos ftems para dos indicadores.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ x| Mo aplicable [ ]

DN 41730628

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Dennis Arias Chavez

Especialidad del validador: Linglista/Educador

. 06 de junic de 2022,
'pertinencia:El item comespenie sl concepin 0660 AOFMUSED.
*Relavancia: E| it2m 25 propisin para rEpresentar 3l Companente o
@mension especifica del construcio
*Claridad: Se eniende sin difcwtsd slguna @l enuncizde oel fem, s
CONCiS0, EXSCID y cirecin

Mota: Sufciencia, 52 dice suficencis cusnon 103 items plamesdns
=00 sUficiEntes pars medir |3 Cmenson

GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

ARIAS CHAVEZ,
DENMIS
DNI 41730628

ARIAS CHAVELZ,
DENMIS
DNI 41730628

ARIAS CHAVEZ,
DENMIS
DNI 41730628

ARIAS CHAVEZ,
DEMMIS
DNI 41730628

BACHILLER EN LITERATURA Y LINGUISTICA
Fecha de diploma: 13/06/2008
Meodalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn (¥#+)
Fecha egrese: Sin informacién (¥#*¥)

LICENCIADO EN LITERATURA Y LINGUISTICA
Fecha de diploma: 14/08/2008
Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN EDUCACION SUPERIOR
Fecha de diploma: 25/09/2014
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn (¥#%)
Fecha egreso: Sin informacion (¥%%)

DOCTOR EN EDUCACION CON MENCION EN GESTION Y

CIENCIAS DE LA EDUCACION
Fecha de diploma: 27/11/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 06/08/2015
Fecha egreso: 31/07/2018

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
AGUSTIN DE AREQUIPA
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
AGUSTIN DE AREQUIPA
PERU

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA
MARIA
PERU

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PERU
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‘CI‘ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Dr. Luis Miguel Cangalaya Sevillano
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de Posgrado Programa académico de
Maestria en Administracion de Negocios (MBA), promocion 2021, requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion para optar
el grado académico de Maestro en Administracion de Negocios (MBA).

El titulo del proyecto de investigacion es: “Tecnologia Fintech y su Incidencia en la
Satisfaccion del Cliente en una Casa de Préstamo, Lima, 2022” y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de gestion,
tecnologia y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Matriz de consistencia

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente.

OSCAR BASILIO
TAMBRAICO QUISPE
INGENIERO DE SISTEMAS
Reg. CIP N° 205022
Osca Basilio Tambraico Quispe

D.N.I: 09975149
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ﬁ ESCUELA DE FOSGRADD
s thom s

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA INCIDENCIA DE LA TECNOLOGIA FINTECH Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

T_ ) DIMENSIOMES | items Pertinenciz® Relevancia? Claridads Sugerencias
DIMENSION 1 Si Ka Si No | & No
| 1 | Eficiencia E_ X X
2 Cumplimiento X X X
3 | Disponibilidad del Sistema Fintech X X X
4 Privacidad X X X
| 5 Sensibilidad B X X
& Compensacion X X X
7 Contacto X X X
DIIENSION 2 §i | %o | Gi | N | & | Mo
1 | Contenido X X X
2 | Facilidad de uso X X X
3 | Puntualidad X X X
4 | Seguridad X X X

Observaciones {precisar si hay suficiencia): 5i existe suficiencia.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

DN 41772381

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Luis Miguel Cangalaya Sevillano

Especialidad del validador: Doctor en Educacién

. Lima, 5 de junic de 2022
"Pariinencia;cl e COMESponds &l CONCERID 2ONCo AOPMUIEND.
*Ralgvancia: B tem 5 SprOpISH0 DArE FEQUESENST 3l COMPanEnE o
dimensidn especifca del construcio
Claridad: Se enfiende 5 Qificutad slguna 2l enuncisdo o2l fem, &

COnciso, EXSCID ¥ direci

Moda: Sufciencia, se dice suficiencia cuando bos fiems plameatos

son U ciEntes pars medir |3 emension

CANGALAYA SEVILLANO, LUIS
MIGUEL
DNI 41772381

CANGALAYA SEVILLANO, LUIS
MIGUEL
DNI 41772381

CANGALAYA SEVILLANO, LUIS
MIGUEL
DNI 41772381

CANGALAYA SEVILLANO, LUIS
MIGUEL
DNI 41772381

* mmrEn g s warn wnen

BACHILLER EM EDUCACION
Fecha de diploma: 01/10/2009
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién (¥*¥)
Fecha egreso: Sin informacion (¥+*)

LICENCIADO EN EDUCACION
ESPECIALIDAD EM LENGUAJE Y
LITERATURA

Fecha de diploma: 17/11/2010
Madalidad de estudios: -

MAGISTER EN LENGUA Y LITERATURA
Fecha de diploma: 17/01/17
Meodalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 01/04/2009
Fecha egreso: 17/02/2011

DOCTOR EN EDUCACION
Fecha de diploma: 24/02/22
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 17/08/2015
Fecha egreso: 27/07/2018

Firma del Experto Informante.

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN
MARCOS
PERU
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Anexo 5

Base de Datos Estadistica

Satisfaccion del cliente

Tecnologia Fintech

124 125 126 127 128 129 130 131 132 133 134

111 112 113 114 115 116 117 118 119 120 121 122 123

110

2 13 14 IS5 16 17 18 19

11

N°

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

69



25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

70



54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

71



83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

72



112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132

133

134

135

136

137

138

139

140

73



141

142

143

144

145

146

147

148

149

150

151

152

153

154

155

156

157

158

159

160

161

162

163

164

165

166

167

168

169

74



170 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 3 3 2 2

171 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 3 2

172 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 3 3

173 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 2 2

174 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 2
Anexo 6

Prueba de factorizacion de variables

Resultado del Test de Fiabilidad

Cuestionarios Alfa de Cronbach NUumero de elementos

Tecnologia Fintech 0.850 22

Satisfaccion del cliente 0.950 12

Variable 1: Tecnologia Fintech

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,813
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 4043,578
Bartlett gl 231

Sig. ,000

N N WNNN

N N WNNN

A W b w

2 W U A~ W

2 W U A~ W

A Wb W

A W b~ w

A W b~ w

A W 01w

w w v b~ w

w w v b~ W

A W bW

A W W W w
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Varianza total explicada

Factor Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extraccién Sumas de cargas al cuadrado de la rotacién
Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado

1 8,516 38,710 38,710 5,636 25,620 25,620 4,417 20,078 20,078

2 2,939 13,361 52,072 1,690 7,680 33,299 4,058 18,448 38,525

3 2,406 10,937 63,008 4,264 19,380 52,679 2,309 10,496 49,022

4 1,620 7,363 70,371 1,952 8,875 61,554 2,047 9,306 58,327

5 1,494 6,789 77,160 1,511 6,867 68,421 2,001 9,095 67,422

6 ,962 4,372 81,532 1,404 6,381 74,802 1,700 7,727 75,150

7 ,828 3,766 85,298 ,494 2,247 77,049 ,418 1,899 77,049

8 ,613 2,787 88,085

9 ,490 2,227 90,312

10 ,373 1,694 92,006

11 ,358 1,627 93,633

12 ,284 1,290 94,923

13 ,262 1,190 96,113

14 ,229 1,041 97,154

15 ,158 717 97,871

16 ,123 ,559 98,430

17 ,105 476 98,906

18 ,083 376 99,282

19 ,064 ,291 99,573

20 ,045 ,204 99,777

21 ,035 ,158 99,934

22 ,014 ,066 100,000

Método de extraccion: maxima verosimilitud.




1.El aplicativo facilita la
gestién del crédito

2.El aplicativo facilita
encontrar lo que necesita
3.El aplicativo permite
completar la transaccion
rapidamente

4.El aplicativo es facil de
usar

5.El aplicativo tiene la
informacién bien
organizada

6.El aplicativo gestiona el
crédito en el tiempo
indicado

7.El aplicativo registra la
informacién de manera
precisa

8.0btiene lo que gestiono

en el aplicativo

,819

,862

,603

,352

,362

271

,755

,845

Matriz de factor rotado?

,233

,200

,337

,136

,062

,160

-,012

,101

,052

,010

,007

,000

,066

,768

479

,105

Factor
4
,134

,195

,006

,145

,157

,243

,141

,192

,246

,187

,423

,903

,686

,181

,196

,126

-,276

-,272

,314

,120

271

,248

,240

-,169

,213

,199

,054

,078

-,090

-,025

-,186

-,166
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9.El aplicativo informa
correctamente lo referente
a su crédito

10.El aplicativo siempre
esta disponible

11.El aplicativo carga
rapidamente

12.El aplicativo demora
mucho en cargar

13.El aplicativo no falla
14.El aplicativo protege mi
informacién personal
15.El aplicativo protege la
informacién de mis
movimientos

16.El aplicativo no
comparte mi informacion
personal sin mi
consentimiento

17.El aplicativo responde
rapidamente ante algin
problema

18.El aplicativo indica que
hacer si una transaccion
no se procesa

19.El aplicativo me

compensa por algin

,316

,350

,045

,202

,633

,307

,325

,197

247

,208

,049

, 720

,096

,162

-,489

,388

,860

,842

,700

,008

,316

,825

,320

,107

,012

-,194

,058

,251

,269

,137

,241

-,054

,010

,101

,126

-,043

,201

-,044

,153

147

,293

,930

,871

-,005

,116

,063

,312

,183

,292

,132

,103

,204

,062

,164

,041

174

,108

,490

-,324

,394

,107

,130

,103

-,081

,075

-,385

-,176

,010

,002

,141

-117

,186

,198

,120

,071

-,067

-,286
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problema producido por el

sistema

20.El aplicativo muestra ,075 ,314 742 -,021 -,054 -,223 -,060
un ndmero telefénico de

contacto

21.El aplicativo presenta ,046 ,178 ,684 ,036 -,025 -211 ,074

otro medio de contacto

con un representante

22.El aplicativo me ,093 ,013 ,289 -,057 -,119 -,615 -,006
permite hablar

directamente con un

representante

Método de extraccion: méxima verosimilitud.

Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 14 iteraciones.

Variable 2: Satisfacciéon del cliente

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,812
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 3529,177
Bartlett gl 66

Sig. ,000

Varianza total explicada




Factor Autovalores iniciales

Sumas de cargas al cuadrado de la extraccion

Sumas de cargas al cuadrado de la rotacion

Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 7,753 64,611 64,611 6,821 56,843 56,843 3,973 33,105 33,105
2 1,654 13,786 78,397 1,695 14,126 70,968 3,444 28,698 61,802
3 1,041 8,677 87,074 ,692 5,767 76,736 2,216 18,465 80,267
4 ,663 5,526 92,600 ,992 8,264 85,000 ,568 4,733 85,000
5 ,325 2,711 95,312
6 ,232 1,933 97,245
7 ,159 1,324 98,569
8 ,104 ,864 99,433
9 ,026 ,220 99,653
10 ,016 ,131 99,783
11 ,013 ,110 99,894
12 ,013 ,106 100,000
Método de extraccion: maxima verosimilitud.
Matriz de factor rotado?
Factor
1 2 3 4
1.El aplicativo proporciona ,355 877 ,236 ,201
informacion precisa
2.La informacién del ,351 ,709 ,233 ,528

aplicativo satisface mis

necesidades
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3.El aplicativo proporciona
informacién de mis
transacciones

4.Los datos del aplicativo
son exactos

5.Esté satisfecho con la
precision del aplicativo
6.El resultado de la
transaccién se presenta
de forma util

7.La informacién que
presenta El aplicativo en
clara

8.El aplicativo es
amigable, intuitivo
9.0btengo resultados a
tiempo a través del
aplicativo

10.El aplicativo me da
informacioén actualizada
11.El aplicativo
proporciona suficiente
seguridad

12.Estoy satisfecho con la

seguridad del aplicativo

Método de extraccidon: maxima verosimilitud.

Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

, 761

,859

,828

,865

,498

,292

,292

,706

,158

171

544

416

314

467

747

572

,589

347

,129

,137

,142

,151

,148

,178

271

,052

,023

231

,976

,962

,108

177

,439

-,016

,066

,039

-,003

-,045

,051

,051




a. La rotacion ha convergido en 6 iteraciones.
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Anexo 7
Tablas de frecuencia de las variables.

Tabla de frecuencia por items de variable tecnologia Fintech

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
i1 0 0.00% 1 057% 40 22.99% 125 71.84% 8 4.60%
i2 0 0.00% 1 057% 40 22.99% 130 74.71% 3 1.72%
i3 0 0.00% 1 057% 86 49.43% 86 49.43% 1 0.57%
i4 0 0.00% 9 5.17% 112 64.37% 52 29.89% 1 0.57%
i5 0 0.00% 7 4.02% 116 66.67% 50 28.74% 1 0.57%
i6 0 0.00% 19 10.92% 81 46.55% 73 41.95% 1 0.57%
i7 0 0.00% 1 057% 60 34.48% 111 63.79% 2 1.15%
i8 0 0.00% 1 057% 37 21.26% 135 77.59% 1 0.57%
i9 0 0.00% 1 057% 96 55.17% 76 43.68% 1 0.57%
i10 0 0.00% 1 057% 0 0.00% 171 98.28% 2 1.15%
i11 0 0.00% 1 057% 85 48.85% 87 50.00% 1 0.57%
i12 16 9.20% 109 62.64% 48 27.59% 0 0.00% 1 0.57%
i13 0 0.00% 1 057% 75 43.10% 97 55.75% 1 0.57%
i14 0 0.00% 2 1.15% 102 58.62% 69 39.66% 1 0.57%
i15 0 0.00% 2 1.15% 102 58.62% 69 39.66% 1 0.57%
i16 0 0.00% 1 057% 115 66.09% 57 32.76% 1 0.57%
i17 1 0.57% 14 8.05% 120 68.97% 38 21.84% 1 0.57%
i18 1 0.57% 15 8.62% 134 77.01% 23 13.22% 1 0.57%
i19 0 0.00% 69 39.66% 105 60.34% 0 0.00% 0 0.00%
i20 0 0.00% 80 45.98% 94 54.02% 0 0.00% 0 0.00%
i21 0 0.00% 99 56.90% 75 43.10% 0 0.00% 0 0.00%
i22 0 0.00% 105 60.34% 69 39.66% 0 0.00% 0 0.00%

Tabla de frecuencia por items de variable satisfaccion del cliente

Totalmente en

Totalmente de

desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
i1 0 0.00% 1 0.57% 66 37.93% 101 58.05% 6 3.45%
i2 0 0.00% 3 1.72% 65 37.36% 100 57.47% 6 3.45%
i3 0 0.00% 1 0.57% 51 29.31% 117 67.24% 5 2.87%
i4 0 0.00% 1 0.57% 48 27.59% 121 69.54% 4 2.30%
i5 0 0.00% 2 1.15% 47 27.01% 123 70.69% 2 1.15%
i6 0 0.00% 1 0.57% 47 27.01% 124 71.26% 2 1.15%
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i7 0 0.00% 1 0.57% 63 36.21% 108 62.07% 1.15%

i8 0 0.00% 1 0.57% 94 54.02% 76 43.68% 1.72%

i9 0 0.00% 1 0.57% 84 48.28% 88 50.57% 0.57%

i10 0 0.00% 1 0.57% 46 26.44% 126 72.41% 0.57%

i1l 0 0.00% 5 2.87% 132 75.86% 37 21.26% 0.00%

i12 0 0.00% 6 3.45% 131 75.29% 37 21.26% 0.00%
Anexo 8

Interfaces de la aplicacién

ACCESO AL SISTEMA

Clave

. I

¢  Estado de Cuenta

Cliente: [
Préstamo: $S/2200.00

Saldo: S/1848.00

Gastos Administrativos: S/0.00
Interés: 10.00%

Mora: S/0.00

Cuotas Pagadas: 1
Cuotas No Pagadas: 1

# Fecha Monto

1| 2018-09-17 §/352.00

< HISTORAL CREDITICIO

<  PEDIDOS

Hora

Elija

Minutos

Elija

Comentarios:

Colocar huella digital (¥)

@9 PON LA HUELLA
¥ REGISTRAR
=

79 %

Fec Ini
Estado

2018-09-12
PENDIENTE

2018-08-28
PENDIENTE

2018-08-09
ICANCELADQf

2018-07-13
ICANCELADO

Cliente:
Mercado: I
.| Mora
#| Monto | Saldo | Interés GA
o $/0.0
/ o
03/22001848 oo 10%
$/0.0
o $/0.0
/ o
B)s/2200 792.00] 10%
$/0.0
$/0.0
©)s/2200|5/0.00| 10%
$/0.0
$/0.0
B s/2200| S/0.00| 10%
$/0.0
cmn

S

S

AW

| ®©  ®© @

2

84



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ZUNIGA CASTILLO ARTURO JAIME, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Tecnologia fintech y su
incidencia en la satisfaccion del cliente de una casa de préstamo, Lima, 2022.", cuyo autor
es TAMBRAICO QUISPE OSCAR BASILIO, constato que la investigacion cumple con el
indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 20 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ZUNIGA CASTILLO ARTURO JAIME Firmado digitalmente por:
DNI: 09225053 AJZUNIGAC el 26-07-

2022 08:32:47
ORCID 0000-0003-1241-2785

Caodigo documento Trilce: TRI - 0356043

o, 0.0 INVESTIGA
e |UCV



