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RESUMEN EJECUTIVO 

MiBanco siendo una institución financiera líder en el mercado peruano con 

el 25% de participación, viene enfrentando en la región de Tacna, disminución 

en el nivel de colocaciones para sus productos crediticios, consecuentemente 

el movimiento de sus carteras de productos en captaciones y seguros, ante ello 

se ve la necesidad de determinar la relación entre la cultura financiera y la 

productividad de los asesores de negocio de MiBanco en la Región de Tacna, 

durante el 2017. 

La investigación a seguir es pura de tipo descriptiva correlacional no 

experimental, aplicándose 2 instrumentos deliberativos cuyas variables 

ordinales son la cultura financiera y productividad, las muestras participes son 

dos, la primera correspondiente a 375 clientes de MiBanco para la variable 

cultura financiera y la segunda a 90 asesores de negocio, quienes 

respondieron a la  variable productividad, ambos instrumentos fueron validados 

en las investigaciones realizadas por (Sebstad, Cohen, & Stack, 2006) (Lomas 

Púa, 2017) respectivamente. 

Entre los principales hallazgos de la investigación la prueba estadística Rho 

de Spearman, arrojo una significancia asintótica de 0.000, con ello se 

determinó la existencia de una relación moderada entre la cultura financiera y 

la productividad de los asesores de negocio de MiBanco en la Región de 

Tacna, durante el 2017, dado que el R equivalente a 0.512; el R2 es 

equivalente a 0.2621, lo cual significa que el 26.21% de la variación de la 

cultura financiera es explicada por la productividad. 
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Así también se logró conocer las principales características de la cultura 

financiera de los clientes de mibanco en la Región de Tacna, durante el 2017 

siendo las dimensiones de servicios financieros aceptada de manera 

intermedia, en un 50.13%; es desfavorable, con 25.07%, y favorable con 

24.8%. en cuanto a la dimensión de negociación financiera es favorable con 

37.6% y desfavorable, con 37.33%; en tanto de manera intermedia con 

25.07%. La dimensión de administración de deuda es aceptada de manera 

intermedia en 44% y favorable con 30.93%; así también desfavorable con 

25.07%. Por su parte la dimensión de ahorro es aceptada de manera 

intermedia en 68%; desfavorable en 19.2%, y favorable en 12.8%. Finalmente, 

la dimensión de presupuesto es aceptada de manera intermedia con 50.13%, 

favorable con 30.93%, y desfavorable en 18.93%. 

Se estableció el nivel de productividad de los asesores de negocio de 

MiBanco en la región de Tacna, durante el 2017 es aceptada de manera 

intermedia, en 38.89%, favorable en 32.22% y desfavorable  , en un 28.89%, 

los equipos son aceptados de manera intermedia, en un 57.78%, son 

desfavorables, en un 23.33%, son favorables, en un 18.89%, la disposición es 

aceptada de manera intermedia en un 50%, es desfavorable, en un 25.56%, 

favorable, en un 24.44%. 
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INTRODUCCIÓN 

Con la finalidad de adentrarse al mundo de las finanzas es necesario 

entender que muchos consumidores no aprovechan la innovación que se viene 

realizando  en productos y servicios del sistema financiero que incluye una gran 

disponibilidad de opciones de dinero electrónico – e-money, y la expansión de 

agentes corresponsales que brindan a las personas opciones adicionales en 

sus vidas financieras pero que también pueden acarrear riesgos tal como 

afirma (Álvarez Cisneros, 2013). 

Así también (Corporación Andina de Fomento, 2019) sostiene que existe 

una relación positiva y significativa entre el conocimiento y el comportamiento 

financiero, así como entre el ahorro y las capacidades financieras en general, 

como vemos nos dota de herramientas que bien utilizadas pueden sumar a la 

calidad de vida de los usuarios. 

En la actualidad son tantas las herramientas que se pueden utilizar para 

financiar una idea, un sueño o continuar con una línea de vida clara y solvente 

que podría ser abrumador, por otro lado, se tiene a los asesores de negocios, 

quienes a través de su accionar colocan productos de índole financiero, esto lo 

aproximara a un contexto más simple de entender. 

Ahondando a una realidad local, un banco de tal magnitud también 

requiere de información veraz y oportuna que le permita tomar decisiones más 

adecuadas, buscando con ello sincerar su accionar y contrastarlo con la 

productividad de sus colaboradores. Para ello, se aplicarán métodos científicos 

que permitirán aproximarse a la verdad. 
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 El capítulo I, contiene el planteamiento de la investigación, detallándose el 

planteamiento del problema, los objetivos de investigación y la guía 

metodológica. 

En el capítulo II, se conceptualizo y describió las teorías de cada variable, así 

como sus modelos de evaluación, emitiendo lectura propia en un análisis 

crítico.  

En el Capítulo III, se describe la empresa materia de investigación haciendo 

también análisis de su representatividad, un análisis FODA y uno crítico. 

En el Capítulo IV, se lleva a cabo la investigación; relevándose la información 

de fuente primaria a través de instrumentos, para luego describir los resultados, 

realizándose también las pruebas de hipótesis, en función de los objetivos. 

Finalmente, se desarrollan las conclusiones, se brindan las recomendaciones y 

se muestra la bibliografía. 
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CAPÍTULO I: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO 

 

1.1. Título del tema 

Influencia de la cultura financiera en los niveles de productividad de los 

asesores de negocio de MiBanco en la Región de Tacna durante el 2017. 

 

1.2. Planteamiento del problema 

Mi banco busca orientar sus productos y servicios a 

microempresarios y dependientes del sector público o privado, estos 

potenciales clientes de manera recurrente muestran cierto grado de 

desconocimiento a la gama de productos y servicios financieros que ostenta 

la empresa en su portafolio, así también las ventajas en comparación a 

otras instituciones financieras, lo que se puede asociar a su cultura 

financiera. 

De otro lado MiBanco invierte en la capacitación de su personal para 

mejorar la performance de los estos a través de su escuela de negocios, 

donde los meses con clases son eminentemente prácticas en las diferentes 

sucursales del país, sin embargo, no refuerzan las técnicas de ventas 

ofreciendo la cartera completa de productos con que cuenta la empresa, 

limitando a rotar los productos habituales en materia de colocaciones.  

Siendo los asesores de negocio en sus distintos niveles, quienes mueven 

todo el engranaje crediticio para llegar a los clientes, estos deben 

incrementar su productividad no solo en los niveles de colocación de 
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créditos, sino también en la diversidad de productos colocados, así como el 

control de mora y evitar la deserción de clientes que se puede alinear a la 

cultura empresarial de los clientes con la productividad de los asesores de 

negocio. 

Las ventas de los productos y servicios de MiBanco han decrecido en 

el manejo de cartera, esto debido a la recurrencia de otorgar productos 

regulares y poco diferenciados, que a su vez generan menos re crédito, 

mermando con ello los beneficios crediticios para el cliente y para la propia 

empresa, así también, toda vez que la competencia es muy fuerte en este 

sector, existen varias financieras, cajas e incluso cooperativas que vienen 

luchando en el mismo rubro y existe una alta rotación de asesores de 

negocio al haber robo de talentos por parte de los participantes del 

mercado. 

De continuar esta situación se prevé que la competencia utilice esta 

debilidad para mejorar su posición competitiva, restando productividad de 

los asesores de negocio que filtran, evalúan y dan pase al crédito para ser 

desembolsado, por el contrario si como medida de control se contara con 

información sensibilizada que permita conocer la relación entre la cultura en 

materia financiera de los clientes de MiBanco y la productividad de los 

asesores de negocios se podría plantear alternativas de solución. 
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1.3. Formulación del problema 

1.3.1. Problema general  

¿La cultura financiera influye en los niveles de productividad de los 

asesores de negocio de MiBanco en la Región de Tacna, durante el 

2017? 

1.3.2. Problemas específicos 

1. ¿Cuáles son las principales características de la cultura financiera de 

los clientes de MiBanco en la Región de Tacna, durante el 2017? 

2. ¿Cuál es el nivel de productividad de los asesores de negocio de 

MiBanco en la región de Tacna, durante el 2017?  

 

1.4. Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis general 

La cultura financiera influye directamente en la productividad de los 

asesores de negocio de MiBanco en la Región de Tacna, durante el 

2017. 

1.4.2. Hipótesis específicas 

1. La cultura financiera de los clientes de MiBanco es intermedia en la 

Región de Tacna, durante el 2017 

2. El nivel de productividad de los asesores de negocio de MiBanco es 

intermedia en la región de Tacna, es alto durante el 2017 
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1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo general  

Determinar la relación entre la cultura financiera y la productividad de 

los asesores de negocio de MiBanco en la Región de Tacna, durante el 

2017. 

1.5.2. Objetivos específicos 

1. Conocer las principales características de la cultura financiera de los 

clientes de MiBanco en la Región de Tacna, durante el 2017. 

2. Establecer el nivel de productividad de los asesores de negocio de 

MiBanco en la región de Tacna, durante el 2017. 

 

1.6. Justificación  

 

Para el desarrollo del estudio se hará uso de las teorías establecidas 

por diferentes autores, como se describe a continuación: 

Tal como sostiene (Eyzaguirre, 2019) la combinación de conciencia, 

conocimiento, habilidad, actitud y comportamiento necesarios para tomar 

decisiones financieras robustas e informadas, para finalmente alcanzar un 

bienestar financiero individual. 

Por su parte (Monserrat, 2019)  establece que la cultura financiera 

se divide en dos dimensiones, la conceptual y la operativa es decir lo que 
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conoce el individuo de lo que debe hacer y el contraste con lo que 

realmente hace. 

Al realizar el estudio, se podrán obtener resultados tangibles que 

podrán ser materia de consulta por otras entidades financieras, dedicadas 

a brindar productos crediticios en especial colocaciones al sector pyme, en 

tanto establecer programas de mejora para la productividad del personal en 

materia de colocación de productos financieros que orienten a los 

consumidores. 

Para el desarrollo del estudio se recopilará información de tipo 

cualitativa producto de la aplicación de escalas valorativas de Likert a 

través de un instrumento deliberativo, siendo la técnica de encuesta la que 

predominará. 

1.7. Metodología 

1.7.1. Tipo de investigación 

Sostiene (Cegarra Sánchez, 2011) que si la investigación 

busca aplicar el conocimiento teórico científico adquirido se cataloga 

como una investigación pura de tipo descriptiva, puesto que la 

naturaleza de los problemas y objetivos formulados describirán lo 

percibido por cada cliente y colaborador. 
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1.7.2. Diseño de la investigación 

El nivel de la investigación es correlacional dado que su objetivo 

consiste en llegar a conocer la relación entre la cultura financiera y la 

productividad de los asesores de negocio de MiBanco durante el 

periodo 2017, al buscar esta relación entre las variables de estudio se 

fundamenta en la correlación tal como sostiene (Muñoz Rocha, 2015) 

Así también es no experimental debido a que no se toma grupos 

de control, no habrá manipulación de las variables materia de 

investigación, de corte transversal pues la toma muestral se concentra 

en tiempo único tal como lo sostiene (Mártinez Gómez, 2006) 

 

1.7.3. Fuentes, herramientas y análisis de datos 

 La fuente primaria, serán del tipo cualitativo, mediante las encuestas 

dirigidas a los clientes  para lo cual se tomara el instrumento validado 

establecido por la (Corporación Andina de Fomento, 2019) 

transformándose en un análisis cuantitativo y para los colaboradores de 

MiBanco lo establecido por (Facho Gutiérrez, 2019). Las fuentes 

secundarias, serán del tipo cuantitativo, se revisarán históricos de 

colocaciones y otros indicadores registrados por las clasificadoras de 

riesgo del país, así como la información histórica de la propia institución 

a través de su memoria anual. 

 Para el análisis de datos se utilizarán análisis descriptivo por 

indexación de matrices, ordenándose los datos a través de tablas de 



21 

 

contingencia y de frecuencia. Se prevé hacer uso de estadística 

descriptiva e inferencial; la estadística descriptiva servirá para tabular la 

información, hallar medidas de tendencia central y desviaciones; la 

estadística inferencial servirá para evaluar tendencias, generalizar 

hipótesis y realizar pronósticos.  

1.8. Limitaciones del estudio 

 No es posible acceder a toda la información sensible en materia de 

productividad por asesor u agencia, por ello se referenciará de modo 

general. 

 Toda la investigación para efectos de población y muestra será aplicado 

a nivel de la Región de Tacna, por lo que se focalizará el análisis en esta 

zona geográfica. 

 La escala de tiempo de las acciones contempladas en la investigación, 

son tentativas. 

 La toma muestral se hará a los colaboradores de las agencias 

circunscritas a la región de Tacna para el caso de los asesores de 

negocio, en tanto para los clientes, se aplicará de modo físico y virtual, 

este último con el uso de formulación digitales, de modo que la 

contactibilidad sea más fluida, estando supeditada a la actualización 

estos datos. 

  



22 

 

CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. Conceptualización de la cultura financiera  

2.1.1. Aspectos relacionados a la cultura financiera 

Para (Álvarez Cisneros, 2013) muchos consumidores no 

aprovechan las innovaciones en los productos y servicios del sistema 

financiero (que incluye una gran disponibilidad de opciones de dinero 

electrónico – e-money, y la expansión de agentes corresponsales) que 

brindan a las personas opciones adicionales en sus vidas financieras 

pero que también pueden acarrear riesgos. 

Es decir, han nacido tal variedad de productos que pueden ir 

apalancando a otros sin necesariamente implicar mayor riesgo, 

dotando al mercado de un sin número de oportunidades afines y 

cooperantes entre sí, de modo tal que el usuario puede tomar cualquier 

opción que considere más adecuada, a fin de financiar una compra, o 

invertir en un proyecto.  

Además de esto, el consumidor no conoce toda la variedad de 

productos financieros que el mercado ofrece, esto debido a que 

muchas entidades financieras dan mayor énfasis a los productos 

financieros mas comerciales, dejando de lado productos financieros 

que podrían beneficiar al usuario.  

Por su parte según afirma el (Banco de la Nación, 2019) en su 

Plan Nacional de Educación Financiera - Perú - Setiembre de 2016, 

que, durante los últimos años en Perú, se ha logrado un progreso 
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significativo al expandir el alcance del sistema financiero formal (por 

ejemplo, a través de los agentes corresponsales) e incrementar la 

calidad y disponibilidad de los productos financieros. Sin embargo, 

según la Encuesta Global de Findex del Banco Mundial, 2014 

(encuesta nacional representativa en más de 140 países) solo el 29% 

de peruanos adultos declara tener una cuenta en una institución 

financiera formal, lo que es menor al promedio regional (51%) y muy 

por debajo de lo observado en los países de la Organización para la 

Cooperación y el Desarrollo Económico OECD (94%).  

Entiéndase con ello que la penetración de la bancarización y 

cultura financiera en nuestro país se encuentra en proceso de 

expansión, no llegando al promedio de la región, lo que es una 

oportunidad de afianzar la cultura financiera a nivel individual y 

empresarial. 

Así también, hay un mercado muy grande en el Perú que puedes 

ser aprovechado por las entidades financieras para poder introducir su 

gran variedad de productos financieros, previamente habiendo 

analizado el mercado y las variables que limitan a los usuarios a no 

vincularse con las entidades financieras. 

En su Encuesta de Medición de Capacidades Financieras en los 

Países Andinos. Informe para Perú 2014, (Corporación Andina de 

Fomento, 2019) sostiene que existe una relación positiva significativa 

entre el conocimiento y el comportamiento financiero, así como entre el 
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ahorro y las capacidades financieras en general. Con esto se sientan 

las bases para buscar conocer cuál es el nivel de conocimiento sobre el 

comportamiento financiero de los clientes de MiBanco y su actuar 

frente al portafolio de productos que este ofrece. 

2.1.2. Conceptos de Cultura Financiera 

La definición que plantea (Marín García, 2019) para cultura 

financiera es el proceso por el cual los individuos mejoran su 

conocimiento de los conceptos y productos financieros y, a través de la 

información, la instrucción y/o el asesoramiento objetivo desarrollan las 

habilidades y la confianza en sí mismos para conocer mejor las 

oportunidades y los riesgos financieros, hacer elecciones informadas, 

saber dónde acudir en busca de ayuda y actuar de manera efectiva 

para mejorar su bienestar y protección financiera. 

Lo que indica que el conocimiento de aspectos financieros torna 

al individuo de un criterio de discernimiento mayor a quien no cuenta 

con estos conocimientos, tomando así mejores decisiones en materia 

de inversión y ahorro. Así también la cultura financiera permite al 

usuario valorar su dinero y darle un mejor uso, construyendo una 

cultura de ahorro y organización, planteando un cronograma de gastos 

y pagos para un mejor manejo de su dinero. 

Así mismo (Blancas Vega, 2014) sostiene que tanto los 

consumidores como los inversionistas financieros logran un mejor 

conocimiento de los diferentes productos financieros, sus riesgos y 



25 

 

beneficios, y que, mediante la información o instrucción, desarrollan 

habilidades que les permiten una mejor toma de decisiones, lo que 

deriva en un mayor bienestar económico. 

En relación con lo citado, sin distinción de usuarios, sea este un 

consumidor de menor ingreso o una inversionista, la cultura financiera 

permite tomar una mayor conciencia de gasto y ahorro, permitiendo al 

usuario tener un mejor manejo de su dinero y por tanto tomar mejores 

decisiones al momento de utilizarlo. 

Así por su parte (Peñaloza, 2019)  indica que los factores 

primordiales de la cultura financiera son el financiamiento, la inversión y 

la administración del riesgo, dando así las bases teóricas para abordar 

este complejo tema más aún cuando se investigara el comportamiento 

de un grupo de empresarios regionales. 

Se da a entender, que la cultura financiera abarca tres factores 

muy importantes para poder comprenderla, así también permite 

analizar las distintas ofertas financieras del mercado, para poder tomar 

mejores decisiones en relación al destino de nuestro dinero. 
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2.2. Dimensiones de la cultura financiera 

Para (Sebstad, Cohen, & Stack, 2006)  sostiene que existen cinco 

dimensiones que permiten evaluar de un modo eficiente la cultura 

financiera, estos son descritos en la Tabla 1. 

Tabla 1. Dimensiones según (Sebstad, Cohen, & Stack, 2006) 

 
Fuente: diversos autores   

Elaboración: Propia 

En relación con lo antes mencionado, las dimensiones mencionadas 

van a permitir al usuario tener un mejor manejo de las herramientas 

financieras y así tomar decisiones financieras acertadas. Para (Peñaloza, 

2019), los empresarios deben contar con una cultura financiera firme y esta 

se base en tres dimensiones que ayudan a tener un comportamiento 

sostenible. Estas dimensiones son descritas en la Tabla 2. 

Tabla 2. Dimensiones según (Peñaloza, 2019) 

 
Fuente: Diversos autores 

Elaboración: Propia 
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En relación con lo antes mencionado, las dimensiones planteadas 

permiten a los usuarios obtener una mayor estabilidad financiera, esto 

debido a las correctas decisiones en relación con financiamiento e 

inversión que tiene. 

Por otro lado, (Briano Turrent, Quevedo Monjarás, & Castañon Nieto, 

2016) sostiene que las dimensiones a evaluar en materia de cultura 

financiera son cuatro y su descripción se muestra en la Tabla 3.  

Tabla 3. Dimensiones según (Briano Turrent, Quevedo Monjarás, & Castañon Nieto, 2016) 

 
Fuente: (Briano Turrent, Quevedo Monjarás, & Castañon Nieto, 2016) 

Elaboración: Propia 

En relación a los planteado por el autor, se refleja un mayor 

énfasis en el riesgo al momento de tomar decisiones financieras, 

puesto que este factor determina en gran medida la estabilidad 

financiera de un hogar o empresa. 

2.2.1. Modelos de evaluación de la cultura financiera 

(Sebstad, Cohen, & Stack, 2006) plantean un modelo basado en 

el comportamiento financiero “Deseados”, como se ve en la tabla 

N°4 
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Tabla 4: Modelo de la medición de la cultura financiera deseados 

 
Fuente y elaboración: (Luna Cardozo, 2011) 

Por su parte (López Beltrán, 2017) sostiene el manejo de la 

cultura financiera depende de la educación financiera y el uso de 

los instrumentos brindados por el sistema bancario y no bancario, 

estando sostenido en 2 fases principales, tal como se muestra en 

la figura N°1.  

Así también la educación financiera, refleja el grado de 

conocimiento que tiene un individuo para administrar y hacer un 

correcto uso de su dinero, permitiéndole de esta forma tener una 

mejor calidad de vida, y estar preparado para cualquier 

eventualidad financiera. 
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Figura 1. Modelo de la medición de la cultura financiera de doble entrada  

Fuente y elaboración: (López Beltrán, 2017) 

 

2.3. Productividad  

2.3.1. Una aproximación de la productividad 

Regularmente se asocia a la productividad con la cantidad 

de bienes y/o servicios producidos versus la cantidad de insumos 

utilizados, pero esto se puede asociar al uso de herramientas, 

maquinas o esfuerzo del hombre, diversas acepciones buscar 

definir que es productividad. 

Cuando la productividad se orienta netamente a las 

acciones realizadas por el hombre estas se asocian a la 

eficiencia, eficacia y adaptabilidad teniéndose al hombre como 

motor de su propia producción, con ello toma valor sus niveles de 

conocimiento, destrezas y organización para realizar las tareas. 

Así también la productividad radica en la relación de la 

producción obtenida y la cantidad de recursos utilizados, por 

tanto, entre mayor sea la producción obtenida con la menor 

cantidad de recursos utilizados, refiere una mayor productividad. 
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2.3.2. Definición de productividad 

Para tener la definición de productividad se consideran los 

siguientes autores: 

Según (Rodríguez Fernández, Zarco Martín, & Gonzáles 

Gonzáles, 2009) la productividad es la división entre producción / 

insumos acotado en un periodo de tiempo. 

Según (Pablos Gonzáles, 2016) define a la productividad como a 

la cualidad de ser productivos, como medida de éxito y como un 

indicador del uso de los recursos. 

Según (Rodríguez Fernández, Zarco Martín, & Gonzáles 

Gonzáles, 2009) define la productividad como la integración entre la 

eficacia como la eficiencia. 

En relación con lo mencionado por los distintos autores, se 

puede definir que la productividad de una empresa es un factor muy 

importante puesto que se relaciona directamente con el crecimiento 

económico de la misma, así también se puede definir que una empresa 

es mas productiva cuando tiene una producción alta con la menor 

cantidad de recursos como costo, tiempo, personal, entre otros. 

2.3.3. Dimensiones de la productividad  

Las posturas de los autores son diversas, por ello a fin de poder 

establecer las posturas más asertivas se exponen autores 

mencionados a continuación: 
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 Para (Facho Gutiérrez, 2019) la productividad cuenta con tres 

dimensiones siendo estas complementarias, estas se describen en la 

Tabla 5. 

Tabla 5. Dimensiones de la productividad según (Facho Gutiérrez, 2019) 

 

Fuente: diversos autores 

Elaboración: Propia 

En relación con lo expuesto en la Tabla N° 5, la productividad 

mide la eficiencia de la producción y su relación con el correcto uso 

eficiente de recursos. De esta forma se pueden lograr óptimos 

resultados, que contribuyen al crecimiento económico de la empresa. 

Para  (Escobar Hidalgo, 2018) indica que las dimensiones de la 

variable productividad están en función de la eficiencia y la eficacia 

teniéndose como indicadores el recurso material, humano, la cantidad y 

la calidad; el grado de organización y los programas utilizados, 

respectivamente, esto se detalla en la Tabla 6, se muestran las 

características de cada fase.  
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Tabla 6. Dimensiones de la productividad según (Escobar Hidalgo, 2018) 

 
Fuente: Diversos autores  

Elaboración: Propia 

Según lo expuesto en la Tabla N°6, el autor determina como 

dimensiones de la productividad, la eficiencia y eficacia, puesto que la 

relación de estas determina el nivel de productividad de una 

organización.  

Por otro lado (Lomas Púa, 2017) plantea dimensiones más 

profundas que evalúan la verificación, desde la disposición, el equipo y 

los procedimientos tal como se ve en la tabla N° 7 que se muestra a 

continuación. 
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Tabla 7. Dimensiones de la productividad según (Lomas Púa, 2017) 

 
Fuente: Diversos autores  

Elaboración: Propia 

En relación a lo citado en la Tabla N° 7, se detallan distintas 

dimensiones a las ya mencionadas en las tablas N° 5 y N° 6, las 

dimensiones planteadas por Lomas Púa se enfocan a la verificación de 

la disposición, está determinada por el grado de relación entre el 

empleador y colaborador, así también la verificación de equipos, que 

está determinada al estado óptimo y al correcto uso de los equipos 

para tener un productividad más eficiente, por último la verificación de 

los procesos, que está determinada por las mejoras que se pueden 

plantear para agilizar y mejorar los procesos de producción de la 

organización, con el fin de elevar el nivel de productividad. 
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2.4. Modelos de evaluación de la productividad  

 En su investigación (Luna Cardozo, 2011) estableció la metodología de 

medición de la productividad aplicada para empresas del sector salud 

en cinco fases, estas inician con la revisión de la empresa, las 

características de esta el diseño instrumental la recolección de datos y 

la evaluación de resultados.  

Las fases de este modelo se muestran en la Figura 2. 

 

 

Figura 2. Modelo de la medición de la productividad 
Fuente y elaboración: (Luna Cardozo, 2011) 

 

En relación con lo planteado en la Figura N° 2, el autor 

plantear una serie de 5 fases para poder medir el nivel de 
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productividad de una organización, esto con el fin de obtener 

analizar esta información para corregir falencias en los procesos de 

producción u otra área relacionada a la productividad. 

 

 Para (Granados, 2019) La productividad en una empresa se logra 

cuando se ha podido optimizar el uso de los recursos. Medir esta 

productividad es una de las actividades frecuentes de las empresas 

para saber cómo les ha ido, pero cometen el error de hacerlo de 

manera segmentada. 

 

Figura 3. Modelo de medición de la productividad 2 

Fuente y elaboración:  (Granados, 2019) 
 

En relación con lo antes mencionado, las empresas miden su 

productividad cada cierto tiempo (de forma bimestral o anual) para poder 

conocer distintos factores que este determina, como el cremento económico, es 

así que regularmente optan por la división del monto total de ventas sobre el 

monto total de insumos, que daría como resultado un dato para determinar su 

nivel de productividad. 
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Según (Lomas Púa, 2017) evalúa puntualizando el rendimiento de los 

trabajadores, dado que sintetiza las dimensiones de verificación de la 

disposición, de los equipos y de los procesos, con ello permite no solo focalizar 

los resultados, sino que ahonda en todos los puntos que considera el 

trabajador como importantes. Así también la escala de medición aplicada es la 

de Likert permitiendo su fácil aplicación y entendimiento. Tal como se aprecia 

en la figura N°4.  

 

Figura 4. Modelo de medición planteado por (Lomas Púa, 2017) 

Fuente y elaboración: (Lomas Púa, 2017) 
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2.5. Análisis comparativo 

Dentro del análisis comparativo se evalúan las diferentes posturas 

descritas en el marco conceptual de la investigación; de esta manera se 

establecerá los conceptos adecuados para continuar con la investigación. 

2.5.1. Concepto de cultura financiera  

Tabla 8. Concepto de cultura financiera 

 
Fuente: Varios autores 

Elaboración: Propia 

2.5.2. Concepto de productividad 

Tabla 9. Concepto de productividad  

 
Fuente: Varios autores 

Elaboración: Propia 
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2.5.3. Dimensiones de cultura financiera y productividad  

Tabla 10. Dimensiones de cultura financiera y productividad  

 

 
Fuente: Varios autores 

Elaboración: Propia 
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2.6. Análisis Crítico  

Producto del análisis de la literatura consultada, se concluye que la 

cultura financiera es la calidad de conocimiento y experticia adquirido en el 

uso de los instrumentos financieros y las consecuencias de esas 

decisiones en el rendimiento de estas. 

En cuanto a las dimensiones más acordes para evaluar esta variable 

se tomará en cuenta las descritas por (Sebstad, Cohen, & Stack, 2006) 

siendo este presupuesto, ahorros, administración de la deuda, 

negociaciones y servicios financieros. En cuanto a la variable productividad 

se tomará lo plantado por (Lomas Púa, 2017) pues englobas todas las 

fases de la productividad de los colaboradores a través de procesos de 

verificación de la disposición, de los equipos y de los procesos. 

A su vez la lectura final del concepto de productividad se asocia a 

los recursos, al esfuerzo y al capital destinado para obtener un rendimiento, 

afocándonos en lo descrito en la literatura que la productividad es la 

división entre la producción y el insumo acotado en un periodo de tiempo, 

las dimensiones a considerar rigen en función de modelo planteado por 

(Lomas Púa, 2017) pues puntualiza la eficiencia y eficacia.  
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CAPÍTULO III: MARCO REFERENCIAL 

3.1. Historia de MiBanco 

MiBanco tal como refiere (Apoyo & Asociados Fitch Rating, 2017), es 

el denominado Banco de la Microempresa S.A. se constituyó en marzo de 

1998. En mayo de ese año inició operaciones en Lima y se expandió 

rápidamente a lo largo del país, constituyéndose como el primer banco 

privado especializado en micro y pequeña empresa.  

En febrero 2014, Financiera Edyficar (subsidiaria del Banco de 

Crédito del Perú - BCP) firmó un acuerdo para adquirir el 60.7% de las 

acciones de propiedad del Grupo ACP Corp. en MiBanco por US$179.5 

MM; transacción que fue aprobada por la SBS en marzo 2014 y se ejecutó 

en dicho mes. Posteriormente, en los meses de abril, julio y setiembre del 

2014, se adquirieron acciones adicionales, entre ellas al IFC, Triodos y 

Acción Internacional, con lo que la participación de Edyficar en MiBanco 

ascendió a 81.9%, mientras que la de Grupo Crédito, a un 5.0%.   

A diciembre 2015, el total de las acciones se redistribuyeron entre 

los accionistas de MiBanco y los accionistas que se incorporaron de 

Edyficar por su participación directa e indirecta en el patrimonio de 

MiBanco, y de conformidad con las relaciones de canje establecidas en el 

Proyecto de Escisión. Las acciones de titularidad de Financiera Edyficar 

fueron reasignadas al BCP (su accionista mayoritario) y al resto de 

accionistas minoritarios, en función a su participación en el capital social de 

ésta, con lo cual Financiera Edyficar dejó de ser accionista de MiBanco. Al 
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cierre del 2017 el BCP era el accionista mayoritario con un 93.6% de 

participación.  

De este modo, MiBanco cuenta en la actualidad con el respaldo del 

BCP y Credicorp, el mayor holding financiero del país. Cabe señalar que el 

BCP es la primera institución financiera del país, con un saldo de activos y 

patrimonio neto al cierre del 2017 de unos S/ 129,600 MM y S/ 15,200 MM, 

respectivamente. Además, cuenta con un rating de largo plazo nacional 

otorgado por Apoyo & Asociados de AAA(pe) y un rating internacional 

otorgado por FitchRatings de BBB+, ambos con perspectiva estable. Entre 

las principales empresas del Grupo figuran, el BCP, Prima AFP, Pacifico 

Seguros, Credicorp Capital y MiBanco. 
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3.2. Visión, misión y principios culturales 

Tomado de (mibanco, 2019) ver la tabla N°11.  

Tabla 11: Visión, misión y principios culturales.  

 
Fuente: (MIBanco, 2018)  
Elaboración: propia  
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3.3. Estructura organización general MiBanco 

 Tomado de (mibanco, 2019)  

 

Figura 5. Organigrama 2018 

Fuente y elaboración: (MIBanco, 2018) 

En relación con lo expuesto en la Figura N° 5, se muestra que MiBanco 

al contar con años en el mercado y un crecimiento considerable, cuenta con 

una estructura organizacional bien detallada y orientada al correcto 

funcionamiento de todas sus áreas en sus distintas sedes de todo el país. 

3.4. Situación actual de las microfinanzas 

En su memoria anual (mibanco, 2018) sostiene que la micro y 

pequeña empresa representa un importante sector de la economía peruana 

y se estima que contribuye en 24% al PBI y emplea a más de 60% de la 

población económicamente activa (PEA). En conjunto, agrupa a más de 
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99% de las empresas y representa el 35% de las deudas del sistema 

financiero.  

En la base de esta pirámide social se encuentra el futuro de las 

microfinanzas y una gran oportunidad para contribuir al desarrollo de las 

personas más necesitadas. Se estima que el potencial de clientes por 

bancarizar es de 2.3 millones y con un monto aproximado de colocaciones 

de S/ 17,298 millones., esto se muestra en la figura N° 6. 

 

Figura 6: Dimensión de mercado – Micro y pequeña empresa  

Fuente y elaboración: (MIBanco, 2018) 

Así también las cinco regiones con más clientes activos son Lima, 

Piura, Puno, La Libertad y Lambayeque. Por otro lado, las cinco regiones 

en las que MiBanco cuenta con mayor número de clientes pasivos son 

Lima, La Libertad, Piura, Puno y Arequipa. Otras regiones del país también 

representan importantes oportunidades para seguir fortaleciendo y 

expandiendo el negocio, aunque tienen una distribución menor de 6.4% y 

5.4%, respectivamente, si bien no destaca Tacna en cuanto a número de 

clientes por tener una población menor en materia de representativa es 
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conveniente enfocar la investigación a esta región siendo este dato de 

referencia, al haberse incrementado en 13,974, según ultima data al cierre 

del 2018. Esto se puede ver en la tabla N°12 que se muestra a 

continuación. 

 

Tabla 12:  Distribución regional de clientes de MiBanco en el 2018  

Fuente y elaboración: (MIBanco, 2018) 
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3.5. Productos y servicios comercializados por MiBanco 

El portafolio de productos es altamente diversificado y especializado 

por ello se optó por elaborar una figura que contenga toda esta gama. 

 

Figura 7: Productos y servicios comercializados por MiBanco  

Fuente: (mibanco, 2019) 
Elaboración: propia  

 

En la figura mostrada se da a conocer la gran variedad de productos 

financieros con los que cuenta MiBanco, estas adaptadas para cada segmento 

al cual se dirige la organización y en relación a las necesidades de sus 

usuarios. 
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3.6. Análisis del área de investigación 

Uno de los lineamientos del análisis de esta investigación busca 

establecer la relación entre la cultura financiera de los clientes de MiBanco 

y la productividad de los asesores de negocio, por tanto, se evaluará que 

acciones viene realizando la empresa materia de investigación para 

mejorar sus capacidades y mejorar la oferta al portafolio de productos hacia 

los clientes, desplegándose lo descrito en la figura N° 8 

 

Figura 8: Productos y servicios comercializados por MiBanco  

Fuente: (mibanco, 2019) 
Elaboración: propia  
 

Como se ve la empresa se orienta a fortalecer habilidades técnicas 

desde el ingresos de los nuevos colaboradores a través de la escuela de 

formación en microfinanzas, seguido de la especialización en temas de 

Diplomas en Especialización de Microfinanzas, y fortalecen conocimiento 

en materia de regulación, no considerando la formación en aspectos 

relacionados a las ventas y técnicas comerciales para mejorar la oferta del 
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portafolio de los productos que se vio en el acápite anterior, así también  no 

se encontró registro de formación en capacidades blandas. 

 

3.7. Descripción de la zonal de MiBanco a investigar   

MiBanco cuenta con un total de 13,974 clientes en materia de 

colocaciones quienes casi en su totalidad cuentan con crédito de tipo para 

negocio, entre capital de trabajo y línea de crédito, del total del abanico de 

productos que ostenta el banco en la región de Tacna. 

Tabla 13:  Clientes por zona de acción – Tacna   

 

Fuente y elaboración: (mibanco, 2019) 

Por otro lado, en la tabla N° 14, se muestra la totalidad del personal 

que labora en la zonal Tacna, haciendo un total de 111 colaboradores de 

los cuales el 81,08% son asesores de negocios en sus distintos niveles, lo 

que representa un total de 90 colaboradores en la zona de la región Tacna.  

Tabla 14: Clientes por zona de acción – Tacna   

Cliente Inicio 

Mes (Cierre 32)

1 AG. ALBARRACIN MUNICIPAL 4648

2 AG. CIUDAD NUEVA 2577

3 AG. PINTO 2599

4 AG. PINTO MA 1546

5 AG. TACNA 2604

13974

CLIENTES

TERRITORIO
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Fuente y elaboración: (mibanco, 2019) 

3.7.1. Diagnóstico organizacional de la zonal Tacna FODA  

El diagnóstico de las Agencias que operan en la Región de 

Tacna son cinco, se describe a través de la Matriz FODA, en la Tabla 

15. 

Tabla 15. Matriz FODA 

  

Nro. Gerentes
Nro. Jefes de 

Negocio

Nro. Jefes de 

Banca

Nro. 

Auxiliares de 

operación

Nro. De 

asesores
Total

AG. ALBARRACIN MUNICIPAL 1 1 1 5 28 36

AG. CIUDAD NUEVA 1 1 1 2 15 20

AG. PINTO 1 1 1 3 16 22

AG. PINTO MA 1 1 1 4 10 17

AG. TACNA 1 2 1 2 21 27

90 122

TERRITORIO
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Fuente: Elaboración propia 

 

En relación a lo planteado en el Análisis FODA de MiBanco, se 

determina que MiBanco tiene la experiencia y las herramientas 

necesarias para poder aprovechar las oportunidades que presenta el 

mercado, ya que MiBanco tiene un índice de participación alto en el 

mercado, por encima de su competencia y cuenta con sistemas de 

evaluación crediticia óptimos para su uso, además de tener una 

amplia cartera de productos financieros que puede ser aprovechada 

por sus asesores comerciales para poder captar una mayor cantidad 
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de clientes, así como fidelizar a los clientes actuales con productos 

financieros que los beneficien.  

Por otro lado, para poder aprovechar las oportunidades del 

mercado tales como la amplitud de la cobertura zonal y una 

redirección del sistema de colocaciones de los asesores de negocios 

de colocación de productos a intervención de empresas, entre otros, 

es necesario corregir las debilidades que MiBanco presenta para 

poder evitar la deserción de clientes. Estas debilidades van muy 

relacionadas al trabajo de los asesores de negocio, puesto que con la 

finalidad de cumplir con la meta establecida o llegar a tener mayores 

comisiones por colocación de créditos, estos se enfocan solo en 

determinados productos financieros, dejando de lado y no 

aprovechando toda la diversidad de productos financieros con los que 

cuenta MiBanco, así también la falta de conocimiento en técnica de 

venta, genera que los clientes no tengan un asesoramiento integral 

para que puedan optar por un producto financiero que se adapte a su 

necesidad, sea esta de crédito, ahorro o de seguro. 

Se puede concluir que, si MiBanco repotencia sus fortalezas, 

capacita y orienta de una forma más eficiente a sus asesores de 

crédito para disminuir sus debilidades, podrá combatir las amenazas 

que presenta el mercado competitivo y de esta forma podrá 

aprovechar las oportunidades que se le presentan.  
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3.8. Análisis crítico  

MiBanco es considera la primera entidad más potente del Perú en 

materia microfinanciera respaldad por el Holding Credicorp producto de la 

absorción de Financiera Edyficar consolido su participación de mercado 

con 25% de cartera global, cuenta con 714,418 de clientes con 

colocaciones de alrededor de 245 552 millones de soles y un potencial de 

crecimiento de 2.3 millones de clientes por bancarizar. 

Su participación en Tacna es del 1.5% 13,974 clientes para 

colocaciones su portafolio de productos es altamente variado teniendo 

gama de productos en colocaciones, captaciones, seguros y amplitud de 

canales de atención en materia de servicios, ha realizado inversiones en 

materia de personal en amplitud de conocimiento más no en capacidades 

blandas, estas capacitaciones son cursos presenciales, despliegue de 

conocimiento en temas regulatorios, diploma integral en microfinanzas 

especializado, además de potenciar su escuela de microfinanzas. 

Sin embargo producto del análisis  se encontró que las mayores 

debilidades se encuentran en direccionamiento del personal en materia 

comercial, como: los asesores de negocio con la finalidad de poder llegar a 

su meta mensual se concentran en la cuantía del crédito más no en la 

colocación de más productos; los productos colocados por los asesores de 

negocios son recurrentes, descuidando la diversificación de productos; 

carecen de conocimiento de técnicas de venta prospectiva; se enfocan 

únicamente en la meta cuantitativa, descuidando la búsqueda de beneficios 
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para el cliente a través de la colocación de otros productos; no se brinda un 

asesoramiento integral al cliente para que opte por mejores herramientas 

de consumo para el crédito, el ahorro y los seguros, entre otros. 

Los 13,974 cliente de la región de Tacna se distribuyen las cinco 

agencias que operan en la región, que son atendidos por un total de 90 

asesores de negocio, quienes tienen la responsabilidad de prestar las 

propuesta de créditos que son elevadas en función de la cuantía al comité 

de evaluación, por ello es conveniente contar con la data referida a la 

cultura financiera los clientes a fin de poder reorientar la oferta de 

productos y servicios y mermar con ello el efecto negativo que representa 

canibalizar la cartera. 
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS 

4.1. Marco metodológico 

4.1.1. Descripción del tipo y diseño de la investigación 

 Tipo de investigación 

Sostiene (Cegarra Sánchez, 2011) que si la investigación busca 

aplicar el conocimiento teórico científico adquirido se cataloga como 

una investigación pura de tipo descriptiva, puesto que la naturaleza de 

los problemas y objetivos formulados, el presente estudio reúne las 

condiciones suficientes para ser calificado como una investigación 

aplicada y se describirá lo percibido por cada usuario y colaborador. 

 Diseño de la investigación 

El nivel de la investigación es correlacional dado que su objetivo 

consiste en llegar a conocer la relación entre la cultura financiera de 

los clientes de MiBanco y la productividad de los asesores de 

negocios en la Región de Tacna, al buscar esta relación entre las 

variables de estudio se fundamenta en la correlación tal como 

sostiene (Muñoz Rocha, 2015) 
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4.1.2. Operativización de variables  

Se muestra en la tabla N° 16, que se muestra a continuación  

Tabla 16. Operativización de variables 

 

Fuente: (Sebstad, Cohen, & Stack, 2006) (Lomas Púa, 2017) 
Elaboración: Propia 

 

4.1.3. Determinación de la población y muestra  

 Población 

Se trabajará con 2 poblaciones finitas dado que en la variable 

cultura financiera recabará las opiniones vertidas clientes de MiBanco 

siendo estos un total de 13,974; y la variable productividad por los 

colaboradores de MiBanco siendo estos asesores de negocio siendo 

total de 90 individuos, quienes serán nuestra unidad muestral 
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 Muestra 

La unidad muestral sensibilizada para la variable Cultura 

Financiera son 375 clientes de la región de Tacna de MiBanco, la 

contactibilidad se hará en sus negocios para la aplicación del 

instrumento de tipo aleatorio simple. 

Para hallar la muestra se utilizó la siguiente fórmula: 

𝑛 =
 N Z2 p q

(N−1)E2 + 𝑍2 (p∗ q)
 = 375 

Los datos con los que se ha de trabajar son los siguientes: 

N = 14,258 

Z = 1.96 

P =  0.5 

q  =  0.5 

E =  5%     =  0.05 

4.1.4. Diseño de los instrumentos de recopilación de información 

 Variable cultura financiera 

Nos basaremos en el instrumento planteado por (Sebstad, 

Cohen, & Stack, 2006) en el estudio denominado “Evaluación de 

Resultados de la Educación Financiera” aplicado a todos los países 

de América Latina, incluyendo Perú. 
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Cabe resaltar que el instrumento fue validado respecto de los 

indicadores, las dimensiones y la variable de estudio, con un nivel de 

fiabilidad es de 0.801, a través del Alfa de Cronbach, con ello se 

puede afirmar que presenta una fiabilidad muy buena con un 80,1% 

tal como sostiene (Cegarra Sánchez, 2011) . la estructura del 

instrumento contiene veintidós preguntas y se puede consultar en el 

anexo N° 01. 

 

A fin de poder medir la variable cultura financiera se estableció 

una escala de valoración en función al número de unidades 

muestrales, con la probabilidad de respuesta de 1 a 5 partiendo del 

límite superior que es de 1875 y el límite inferior en 375, con ello se 

han creado 3 categorías siendo estas: favorable, intermedio y 

desfavorable. En la tabla 15, se muestra la escala de valoración 

desarrollada. 

Tabla 17. Escala valorativa para la variable cultura financiera 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

 Variable productividad  

Para esta variable se ha tomado como referente a (Lomas Púa, 

2017) en su estudio denominado “Satisfacción laboral y su relación 

con la productividad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital 

Escala de valoración Puntaje Porcentaje 

Cultura financiera desfavorable 375-874 20,00% - 47,61% 

Cultura financiera intermedio 875-1374 47,62% - 73,28% 

Cultura financiera favorable 1375-1875 73,29% - 100,00% 
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de Buenos Aires, en el año 2017”, compuesto por tres dimensiones, 

este instrumento fue validado en su totalidad alcanzando una 

fiabilidad de 0.825, a través del Alfa de Cronbach, indicando que el 

instrumento cuenta con una muy buena fiabilidad, en un 82,5%. La 

estructura del instrumento cuenta con 22 preguntas, para mayor 

detalle ver el anexo N°2.     

A fin de poder medir la variable productividad se estableció una 

escala de valoración en función al número de ítem, con la probabilidad 

de respuesta de 1 a 5 partiendo del límite superior que es de 450 y el 

límite inferior en 90, con ello se han creado 3 categorías siendo estas: 

favorable, intermedio y desfavorable. En la tabla 16, se muestra la 

escala de valoración desarrollada. 

Tabla 18. Escala valorativa para la variable productividad 

 

F
u
e
n
t
e: Elaboración propia 
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4.2. Presentación de los datos 

4.2.1. Resultados de la variable cultura financiera 

 Resultados por indicadores 

En la tabla 19, se muestran los resultados de los 22 

indicadores correspondientes a la cultura financiera. 

Tabla 19. Resultados porcentuales de frecuencias de la cultura financiera 

 
Fuente y Elaboración: Propia 
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 Los resultados muestran el nivel de organización, ahorro y 

percepción acerca de los servicios financieros en la ciudad de Tacna, 

gran parte de ellos a veces, casi nunca o casi siempre definen una meta 

realista para su empresa, en un 81.3%, realizan un presupuesto mensual 

financiero, en un 75.5%, siguen un plan de gastos programado, en un 

81.4%, cuentan con un plan de gastos futuros, en un 74.7%, evita gastos 

innecesarios, en un 81.1%, gasta menos de lo que gana, en un 87.5%, 

cuentan con una cuenta de ahorros, en un 87.2%, cuentan con un plan 

de ahorros realista, en un 80.8%, ahorra una parte de sus ingresos 

apenas los reciben, en un 87.5%, cuentan con un plan de ahorros de 

emergencia, en un 80.8%, ahorra regularmente, en un 74.7%, acepta un 

préstamo comprendiendo los términos, en un 75.2%, mantiene una 

cuenta de ahorros por emergencia, en un 93.7%, prepara un plan para 

reducir su deudas, en un 75.3%, evita endeudarse en exceso, en un 

87.4%, realiza sus pagos a tiempo, en un 87.2%, negocia teniendo en 

mente lo que desea lograr de una transacción comercial, en un 81.4%, 

tiene un papel activo en la toma de decisiones sobre sus propios 

ingresos, en un 81.4%, usa los servicios bancarios de manera más 

eficaz, en un 75%, usa los servicios bancarios para respaldar su meta 

financiera, en un 81.3%, tiene experiencia con múltiples productos 

financieros, en un 93.6%, tiene experiencia con múltiples instituciones 

financieras, en un 81.3%. 
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 Resultados por dimensiones 

Las cinco dimensiones que conforman la variable cultura 

financiera presentan los resultados expuestos en la tabla N° 20, que 

se muestra a continuación 

Tabla 20. Resultados porcentuales de frecuencias de la cultura financiera 

 

 

 

Figura 9. Resultados porcentuales de frecuencias de la cultura financiera 

Fuente: Tabla N° 20. 
Elaboración: Propia 
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En la figura mostrada se da a conocer que la dimensión de 

servicios financieros es aceptada de manera intermedia, en un 

50.13%, es desfavorable, en un 25.07%, y es favorable, en un 24.8%, 

la dimensión de negociación financiera es aceptada favorablemente, 

en un 37.6%, es desfavorable, en un 37.33%, y de manera intermedia, 

en un 25.07%, %, la dimensión de administración de deuda es 

aceptada de manera intermedia, en un 44%, es favorable, en un 

30.93%, y desfavorable, en un 25.07%, la dimensión de ahorro es 

aceptada de manera intermedia, en un 68%, es desfavorable, en un 

19.2%, y favorable, en un 12.8%, la dimensión de presupuesto es 

aceptada de manera intermedia, en un 50.13%, es favorable, en un 

30.93%, y desfavorable, en un 18.93%. 

 

 Resultados generales de la variable cultura financiera  

De manera general, se promedió el porcentaje de cada indicador y se 

realizó una valoración de la variable cultura financiera, véase la figura 

N° 10. Teniéndose que el 62,13% de los encuestados presente una 

intermedia cultura financiera, pues labora permanentemente con las 

entidades del sistema financiero, en tanto el 18.93% de manera 

simétrica presento una cultura financiera favorable y desfavorable a 

su vez. 

Tabla 21. Resultados generales de la variable cultura financiera 
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Figura 10. Resultados generales de la variable cultura financiera  

Fuente: Resultados de la aplicación de los cuestionarios a la muestra, 2018. 
Elaboración: Propia 

 

Tabla 22. Valoración de la cultura financiera  

 
 

Fuente y Elaboración: Propia 

 

Los resultados indican que la cultura financiera en los clientes 

de mibanco está en el orden intermedio en 62,13% lo que representa 

una puntuación de 1165 situándola en la segunda escala de 

valoración  

  

Escala de valoración Puntaje Porcentaje 

Cultura financiera desfavorable   

Cultura financiera intermedio 1165 62,13% 

Cultura financiera favorable   
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4.2.2. Resultados de la variable productividad  

 Resultados por indicadores 

En la tabla 23, contiene la participación porcentual de los 22 

indicadores de la variable productividad. 

Tabla 23. Porcentuales de frecuencias de la productividad 

Fuente y Elaboración: Propia 
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Los resultados muestran en nivel de conocimiento, planificación y uso de 

herramientas de los asesores financieros, gran parte de ellos a veces, casi 

nunca o casi siempre aplican métodos de comunicación adecuada para 

mantener informados a todos los puestos de la empresa, en un 81.6%, el 

trabajador demuestra tener los conocimientos necesarios para utilizar las 

herramientas y materiales de la empresa, en un 81%, el trabajador utiliza las 

herramientas y materiales de la empresa con la finalidad de agilizar su trabajo, 

en un 81.1%, el personal sigue los procesos establecidos por la empresa con el 

fin de lograr su objetivo, en un 86.7%, el personal demuestra tener 

conocimientos de cada proceso, así como los responsables de cada uno de 

ellos, en un 86.6%, los materiales son aprovechados satisfactoriamente 

tomando en cuenta el desarrollo adecuado de las actividades, en un 93.7%, 

cada herramienta o material es utilizado por el personal para el fin que fue 

creado, en un 75.5%, el personal demuestra estar disponible para realizar 

trabajos extras en su puesto de trabajo o en otras actividades, en un 88.9%, el 

personal demuestra estar siempre presto para los momentos que lo necesiten, 

en un 75.6%, el personal revisa el estado de los equipos con los cuales 

trabajara, en un 74.4%, el personal demuestra darles el uso y manejo 

adecuado a los equipos de la empresa, en un 86.7%, demuestra previamente 

planificar sus actividades antes de ejecutarlas, en un 74.4%, es estratégico 

para planificar las actividades que desarrollara en su puesto de trabajo, en un 

87.7%, toma en cuenta los parámetros para el cuidado de la herramientas y 

equipos de la empresa, en un 81.1%, se preocupa por el cuidado de las 

herramientas y equipos tomando en cuenta el mantenimiento constante de los 
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mismos, en un 75.6%, demuestra ser participativa y colaborador con la 

finalidad de mejorar el servicio ofrecido por la empresa, en un 87.8%, 

demuestra tomar medidas correctivas en el caso de no desarrollar el proceso 

establecido por la empresa, en un 81.1%, simplifica los elementos que atrasan 

el desarrollo de las actividades, en un 82.3%, el personal simplifica los 

procesos de manera que se obtengan los mismos resultados en menor tiempo, 

en un 75.6%, demuestra tener iniciativa propia para desarrollar su actividad con 

eficiencia y eficacia, en un 87.8%, demuestra asumir responsabilidad plena a 

todas las actividades que realiza en su puesto de trabajo, en un 81.8%, 

demuestra esforzarse por realizar eficientemente su trabajo, minimizando por 

errores el mismo, en un 82.3%, el personal pone todo de si para desarrollar sus 

actividades, siendo estos sobresalientes, en un 81.1%. 

 Resultados de las dimensiones de la variable productividad  

Tabla 24. Resultados de las dimensiones de la variable productividad 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11. Resultados dimensiones de la variable productividad   

Fuente y Elaboración: Propia 
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En la figura N° 11 se puede apreciar como los procesos en mibanco, 

son aceptados de manera intermedia, en un 38.89%, son favorables, en un 

32.22%, desfavorables , en un 28.89%, los equipos son aceptados de 

manera intermedia, en un 57.78%, son desfavorables, en un 23.33%, son 

favorables, en un 18.89%, la disposición es aceptada de manera intermedia 

en un 50%, es desfavorable, en un 25.56%, favorable, en un 24.44%. 

 

 Resultados generales de la variable productividad  

En la figura 25, se muestran los resultados generales de la 

variable productividad. 

Tabla 25. • Resultados generales de la variable productividad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12. Resultados generales de la variable productividad 

Fuente y Elaboración: Propia 
 

Como se pudo apreciar en la figura N°12 el 55,56% de los asesores 

de negocio de mibanco en la Región de Tacna presenta una 
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productividad intermedia, el 26,67% presenta adecuada productividad 

y el 17,78% presenta desfavorable su productividad. 

Tabla 26. valoración de la productividad  

 

 
F
u
e
nte y Elaboración: Propia 

Los resultados indican que la productividad es intermedia para 

los asesores de negocio de mi banco en la región de Tacna con un 

55,56% lo que representa 276 puntos. 

4.3. Aproximación de variables  

Como se puede apreciar en la tabla N° 25 los resultados de ambas 

variables se aproximan con relativa proximidad acercándose en la 

categoría intermedia en 6,58%, sin embargo, es la categoría más 

representativa no siendo favorable. 

Tabla 27. Aproximacion de variables  
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Figura 13. Aproximacion de variables 

Fuente y Elaboración: Propia 
 
 

 

4.4. Prueba de hipótesis  

Para (Cegarra Sánchez, 2011) establecer una relación entre 

variables ordinales es conveniente la aplicación de Rho de Spearman; 

debiendo evaluarse con un grado de significancia menor de 0.05. Así 

también se debe hallar el coeficiente de determinación se debe elevar al 

cuadrado el coeficiente de correlación (Rho de Spearman). 
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4.4.1. Comprobación de la primera prueba de hipótesis  

Tabla 28. Correlación entre la cultura financiera y productividad 

Correlaciones 

 

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

Fuente: Resultados estadísticos a través del programa SPSS. 
Elaboración: Propia 

 Hipótesis 

H0: La cultura financiera influye directamente en los niveles de 

productividad de los asesores de negocio de mibanco en la 

Región de Tacna, durante el 2017. 

H1: La cultura financiera no influye directamente en los niveles de 

productividad de los asesores de negocio de mibanco en la Región 

de Tacna, durante el 2017. 

 Nivel de significancia 

α = 5% 

 Valor de prueba 
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Rho de Spearman 

R = 0.512 (Obtenido de la Tabla 26) 

 Comparación de p y α 

P valor = 0.000 < α = 0.05 (Obtenido de la Tabla 26) 

 Decisión 

Rechaza H0: 

 Conclusión 

La cultura financiera influye directamente en los niveles de 

productividad de los asesores de negocio de MiBanco en la Región de 

Tacna, durante el 2017. 

La relación entre la cultura financiera de los clientes de MiBanco y la 

productividad de los asesores de negocio en la región de Tacna, 

durante el 2017 es “moderada” con un R equivalente a 0.512. El 

coeficiente de determinación R2 es equivalente a 0.2621; lo cual 

significa que el 26,21% de influencia de la cultura financiera es 

explicada por la productividad.  
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4.4.2. Comprobación de la segunda prueba de hipótesis  

Tabla 29.  Pruebas de chi-cuadrado Cultura financiera 

Prueba de chi-cuadrado 

Fuente: Resultados estadísticos a través del programa SPSS. 
Elaboración: Propia 

 Hipótesis 

H0: La cultura financiera de los clientes de MiBanco es intermedia en 

la Región de Tacna, durante el 2017. 

H1: La cultura financiera de los clientes de MiBanco no es intermedia 

en la Región de Tacna, durante el 2017. 

 Nivel de significancia 

α = 5% 

 Valor de prueba 

Chi cuadrado de Pearson 149,253  

 Comparación de p y α 

P valor = 0.000 < α = 0.05 (Obtenido de la Tabla 27) 

 Grados de libertad 

4  
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 Decisión 

Rechaza H0: 

 Conclusión 

La cultura financiera de los clientes de MiBanco es intermedia 

en la Región de Tacna, durante el 2017. Habiendo establecido que su 

significancia bilateral es menos a 0,05. En la tabla de distribución Chi 

Cuadrado para 4 grados de libertad y α de 0,05 el valor esperado es 

de 9,4877 y el calculado de 140,253 por lo que se acepta  la hipótesis 

nula, rechazándose la alternativa. 

4.4.3. Comprobación de la tercera prueba de hipótesis 

Tabla 30 Pruebas de chi-cuadrado productividad  

 
Fuente: Resultados estadísticos a través del programa SPSS. 
Elaboración: Propia 

 

 Hipótesis 

H0: El nivel de productividad de los asesores de negocio de MiBanco 

en la región de Tacna, es intermedio durante el 2017 
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H1: El nivel de productividad de los asesores de negocio de mibanco 

en la región de Tacna, es intermedio durante el 2017 

Nivel de significancia 

α = 5% 

 Valor de prueba 

Chi cuadrado de Pearson 88,314  

 Comparación de p y α 

P valor = 0.000 < α = 0.05 (Obtenido de la Tabla 28) 

 Grados de libertad 

14  

 Decisión 

Rechaza H0: 

 Conclusión 

El nivel de productividad de los asesores de negocio de 

MiBanco en la región de Tacna, es intermedio durante el 2017. 

Habiéndose establecido que su significancia bilateral es menos a 

0,05. En la tabla de distribución Chi Cuadrado para 14 grados de 

libertad y α de 0,05 el valor esperado es de 23,46848 y el calculado 

de 88,314 por lo que se acepta la hipótesis nula, rechazándose la 

alternativa. 
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CONCLUSIONES 

 

Primera 

 

Mediante la prueba estadística Rho de Spearman, con una significancia 

asintótica de 0.000 se determinó que existe una relación moderada entre la 

cultura financiera y la productividad de los asesores de negocio de MiBanco en 

la Región de Tacna, durante el 2017, dado que el R equivalente a 0.512; el R2 

es equivalente a 0.2621, lo cual significa que el 26.21% de la variación de la 

cultura financiera es explicada por la productividad. 

 

Segunda 

Se logro conocer las principales características de la cultura financiera 

de los clientes de MiBanco en la Región de Tacna, durante el 2017 siendo las 

dimensiones de servicios financieros es aceptada de manera intermedia, en un 

50.13%, es desfavorable, en un 25.07%, y es favorable, en un 24.8%, la 

dimensión de negociación financiera es aceptada favorablemente, en un 

37.6%, es desfavorable, en un 37.33%, y de manera intermedia, en un 

25.07%, %, la dimensión de administración de deuda es aceptada de manera 

intermedia, en un 44%, es favorable, en un 30.93%, y desfavorable, en un 

25.07%, la dimensión de ahorro es aceptada de manera intermedia, en un 

68%, es desfavorable, en un 19.2%, y favorable, en un 12.8%, la dimensión de 

presupuesto es aceptada de manera intermedia, en un 50.13%, es favorable, 

en un 30.93%, y desfavorable, en un 18.93%. 
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Tercera 

Se estableció que el nivel de productividad de los asesores de negocio 

de MiBanco en la región de Tacna, durante el 2017 fue aceptados de manera 

intermedia, en un 38.89%, son favorables, en un 32.22%, desfavorables , en un 

28.89%, los equipos son aceptados de manera intermedia, en un 57.78%, son 

desfavorables, en un 23.33%, son favorables, en un 18.89%, la disposición es 

aceptada de manera intermedia en un 50%, es desfavorable, en un 25.56%, 

favorable, en un 24.44%. 
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RECOMENDACIONES 

Primera 

La relación encontrada entre la cultura financiera de los clientes de 

MiBanco y la productividad de los asesores de negocio es moderada, lo que se 

ve como una oportunidad de fortalecimiento de competencias para la empresa 

materia de estudio, dado que, al incentivar la cultura a través de la educación 

financiera, tendría mayor oportunidad de contactibilidad con sus clientes, 

pasando a brindar asesoría integral en materia financiera no limitándose a 

colocar créditos. 

 

Segunda 

Sabiendo que la cultura financiera de los clientes de MiBanco en la 

región Tacna es intermedia, este puede establecer programas de intervención 

financiera asesorándolos de modo individual para el uso de herramientas que 

permitan aminorar su riesgo, apalancar inversiones e incluso destinar recursos 

al ahorro para la posterior inversión, así como mejorar la relación del banco con 

los clientes a la dirección estas políticas a la fidelización.  

 

Tercera 

Se ve por conveniente de manera posterior la creación de programas 

internos de adiestramiento en conocimientos de técnicas de venta cruzada y 

prospección de clientes, así como liderar el destaque de estos proyectos como 

herramienta de motivación para el desempeño de sus funciones a fin de poder 
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mejorar su productividad, incluso estos programas pudieran ser conducentes a 

ascensos y mejoras laborales.     
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ANEXOS 

ANEXO 1. CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CULTURA FINANCIERA 
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ANEXO 2. CUESTIONARIO PARA MEDIR LA PRODUCTIVIDAD 
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ANEXO 3. REGISTRO FOTOGRÁFICO DE TOMA MUESTRAL ASESORES 

DE NEGOCIO  
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ANEXO 4. REGISTRO FOTOGRÁFICO DE TOMA MUESTRAL CLIENTES  

  

 

 

 


