UNIVERSIDAD NACIONAL

TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OBTENER
EL GRADO ACADEMICO DE BACHILLEREN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GESTION DE RECLAMOS EN ENTIDADES FINANCIERAS
EN EL PERU

Autor:

Estudiante: Luis Alberto Regalado Perez

Asesor:

Dr. River Chavez Santos

CHACHAPOYAS - PERU

2019



DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion representa la
dedicacion constante de obtener cada objetivo en mi vida
universitaria, por el cual esta dedicado a mis padres Oscar
y Isabel, que son los promotores de mis suefios y mis guias
a seguir, a mis hermanas(o) Marilut, Wilder, Eider, José
Neiser, Maria Liliana y Elizabeth, quienes siempre me

acomparian en cada paso a seguir.



AGRADECIMIENTO

A Dios por la oportunidad de cumplir con cada suefio ya que es
mi mayor fortaleza.
A mis primos y amigos, por el apoyo, los animos y por
apoyarme en el desarrollo de este trabajo de investigacion de

manera desinteresada.

A mis profesores, por haberme brindado los conocimientos y las
experiencias necesarias para formarme como un profesional para

trabajar con impetu y actitud positiva en el campo laboral.

A mi asesor Dr. River Chavez;, por brindarme el tiempo

necesario para realizar este trabajo de investigacion.



AUTORIDADES DE LA UNTRM

DR. POLICARPIO CHAUCA VALQUI

RECTOR

DR. MIGUEL ANGEL BARRENA GURBILLON

VICERRECTOR ACADEMICO

DRA. FLOR TERESA GARCIA HUAMAN

VICERRECTORA DE INVESTIGACION

DR. CARLOS ALBERTO HINOJOSA SALAZAR

DECANO DE LA FACE



VISTO BUENO DEL ASESOR

Yo, River Chavez Santos, identificado con DNI N° 33432973, domiciliado en el Jr. Ayacucho
N°1175, docente de la Escuela Profesional de Administracion de Empresas de la Universidad
Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas,

Doy ¢l Visto Bueno al Trabajo de Investigacion titulado “GESTION DE RECLAMOS EN
ENTIDADES FINANCIERAS EN EL PERU", elaborado por el estudiante de la Escuela Profesional

de Administracion de Empresas Luis Alberto Regalado Pérez, con la finalidad de obtener el
Grado de Bachiller en Administracion de Empresas.

Por lo indicado doy fe y visto bueno.

Chachapoyas 14 de agosto de 2019

k
i!

r LA

~

Dr. River Chavez Santos

ASESOR

Vi



JURADO EVALUADOR

A
e A

MG. EDINSON CUEVA VEGA

PRESIDENTE

-

/ " i3 ‘ [
MSC. PEé’E OSWAILDO MORI RAMIREZ
SECRETARIO

L\

MG. ERIK MAR/I'(?{S COLILAZOS SILVA
i
'VOCAL

vii



TORIBIO RODRIGUEZ DE Secretaria General
MENDOZA DE AMAZONAS OFICINA DE GRADOS Y TITULOS

DECLARACION JURADA DE NO PLAGIO DE
TRABAJO DE INVESTIGACION

volurs Alberfo _’P%qlgé&. .@”ﬁ}

identificado con DNI N*,, 43185928 estudiante de la Escuela Profesional de
Adwmmsbacem. . 61 EWGBRY e
de la facultad de... Cencan E nimmas  y Adminisbadivan

de |a Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas
DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor de’l trabajo de Investigacion titulado T
GESTION DE RECLANDS _EN_ ENTIOADES  FINANCIERAS
________ - R EL_FERG

..... e ; - - e QuE presento para obtener
-
el Grado Académico de Bachiller en . A\ S tacears. 8 Em yrran

2. El Trabajo de Investigacion no ha sido plagiade ni total ni parcialmente, y para su realizacion se han

respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes consultadas

El Trabajo de Investigacion presentado no ateénta contra derechos de terceros,

4, El Trabajo de Investigacion présentado no ha sido publicade ni presentado anteriormente para obtener
algingrado académico previc o titulo profesional,

5. Lainformacion presentada es r2al y no ha sido falsificada, ni duplicada, ni coplada.

W

Por lo expuesto, mediante la presente asumo toda responsabilidad que pudiera derivarse por |a autorla,
onginalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, ast como por los derechos sobre |a obra
y/o invencion presentada. Asimismo, por |a presente me comprometo a asumir ademas todas las cargas
pecuniarias que pudieran derivarse para la UNTRM an favor de terceros por motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o as que encontraren causa en el
cantenido del Trabajo de Investigacion

De identificarse fraude, pirateria, plagio, faisificacion o que el Trabajo de Investigacion haya sido publicado
anteriormente; asumao {as consecuencias y sanciones civiles y penales qua de mi accidn se deriven

Chachapoyas..oﬂ. de SQ'{IQM\)VQ de 2{: '.9

-
-

Firma del(a) aspirants

viii



UNIVERSIDAD NACIONAL .
TORIBIO RODRIGUEZ DE : Secretarfa General
MENDOZA DE AMAZONAS OFICINA DE GRADOS Y TITULOS

ACTA DE EVALUACION DE SUSTENTACION DEL
TRABAJO DE INVESTIGACION

2.C)Y, siendo

\ (= \ ~ =
las A% 0.0 . horas, el aspirante . lesiia I\ et K eehadko. YRRl
P &

En la ciudad de Chachapoyas. el dia.. Q4. de ..&.x.\..&.\n\; 2. del afo.

defiende en sesidn publica el Trabajo de Investigacion titulado:..., ; 3 SR iy

........ R T R S s s s B i
e ND G S TG RS avnla. BN ENTIADES e
- 5 () -~
SRR E AN ANCARS RS, 7% YRR~ SESLD) o = - I %, Sk
.......................................................... et s Sty Q
para obtener el Grado Académico de Bachiller en = '~.§f~< R oo &3 5,51 38 S5 S C RN - S e ym:ga.n‘;::.‘-\

a ser otorgado por la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, ante el Jurado
Evaluador, constituido por

- e
Presidents : ..M\ »?L‘*.\unCuuau\_ﬁﬁ: = .
O  h o = i b
Secretario | ... A4 Con., .“.'J.‘.-..c&-JM...(...-,’.:-,.M;.A\.N-@ Lt Teena Cr— AN P
e [ . B — _—
Vocal ) LN ool 0o Y = i GRS & P 9o Sy e, S T SR

Procedid el aspirante a hacer.ls exposicién de la Introduccion, Cuerpo del Trabajo de Investigacion y
Conclusiones, haciendo especial mencién de sus aportaciones originales: Terminada la defensa del Trabajo
de Investigacion presentado, los miembros del Jurado Evaluador pasaron a exponer su opinion sobre el
mismo, formulande cuantas cuestiones y abjeciones consideran oportunas, las cuales fueron contestadas
por el aspirante,

Tras |2 intervencion de los miembros del Jurado Evaluador y las oportunas respuestas del aspirante, el
Presidente abre un turno de intarvenciones para los prasentes en el acto, a fin de que formulen tas cuestiones
u objeciones que consideren pertinentes.

Sequidamente, a puerta cerrada, el Jurado Evaluador determino |a calificacion global concedida al Trabajo de
Investigacién, en términos de

Aprobado ( 1\ ) Desaprobado ( )
Otorgada la calificacién, el Secretario del Jurado Evaluador lee |a presente Acta en sesion publica. A
centinuacion se levanta [a sesion

Siendo las ... 42 - @S horas del mismo dia, el Jurado Evaluador concluye el acto de sustentacian del Trabajo
de Investigacign

SEZRETARIO

OB SERVACION B v e e il




INDICE GENERAL

DEDICATORIA ... i
AGRADECIMIENTO........uuiiiii e, iv
AUTORIDADES DE LA UNTRM........cooiiiiiiiiiiiiee e, v
VISTO BUENO DEL ASESOR..... ...ttt Vi
JURADO EVALUADOR........cooiiiiiii ittt vii
DECLARACION JURADA DE NOPLAGIO ..., viii
ACTA DE EVALUACION DE SUSTENTACION .......ooviiiiiiiieieeeeieee e, ix
INDECES GENERAL........ccoiiiiiiiiiie e, X
INDECES DE TABLAS . .....oooiiiiiiiii e, Xi
RESUMEN . ... Xii
ABSTRACT ..., Xiii
LINTRODUCCION. ... ..o, 14
1. CUERPO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION..........ccooiiiiiine, 18

L ANEECRUBNEES. .. v ittt e 18
IV. CONCLUSIONES. ... ..ottt 23
V. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........ouuuiiiiiieiieeeeeeee e, 24



INDICES DE TABLAS

Table N° 1: Reclamos presentados segun actividad econémica, enero- diciembre 2018.....14
Tabla N°2: Reclamos presentados asociados al Sistema financier, segun tipo de producto
ENEFO-TICIEMBIC. .. ... ..ot e e e et e e e e e eee e e et eet e ie e aee aee eenna 1D
Tabla N° 3: Reclamos recibidos asociados a los servicios bancarios y financieros a nivel
nacional, segun el proveedor, abril 2016- marzo 2017.............ccccuve v ... 16
Tabla: 4: Las tasas de interés con tarjetas y adquirir un préstamo de los bancos, financieras

Y CAJAS MURICIPALES ... ... .. ooecevee e et e e e e et e e e e e e e e e eee e ee e LT

Xi



RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion “Gestion de reclamos en entidades financieras en el
Pert”, tuvo como problema, el nivel de compromiso de las entidades financieras en gestionar
los reclamos presentados por los usuarios en las entidades financieras del Peru, con el objetivo
de identificar el nivel de gestion de reclamos de las entidades financieras en el Perd; se revis
diferentes fuentes bibliograficas, realizando un anélisis de tipo descriptivo documental, la cual
se tuvo como resultado: las entidades financieras reciben reclamos con mas frecuencia, por el
servicio cuentas de ahorro, tarjetas crediticias, ademas los reclamos son aceptados por las
entidades, pero no se dan trdmites; en conclusion, las entidades financieras estdn modernizando
sus sistemas e implementando politicas para gestionar de manera adecuada los reclamos e
inconvenientes generados, con la finalidad de dar solucion a los reclamos en el tiempo
establecido por la norma, asi de esa manera fidelizar a sus clientes y obtener una buena imagen

y una buena rentabilidad, sobre todo permanezcan en el mercado.

PALABRAS CLAVES: Gestion de Reclamos, entidades Financieras, fidelizacién de clientes.
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ABSTRACT

In the present research paper “Claims management in financial institutions in Peru”, the
problem was, the level of commitment of financial entities to manage claims submitted by
users, with the objective of: Assessing what is the level of claims management of financial
institutions in Peru, different bibliographic sources were reviewed, performing a documentary
descriptive analysis, which was obtained as a result, financial institutions receive claims more
frequently, for the service , savings accounts, credit cards, in addition, the claims are accepted
by the entities, but no procedures are given, in conclusion, the financial institutions are
modernizing their systems and implementing policies to adequately manage the claims and
inconveniences generated, with the purpose of resolving claims in the time established by the
standard, in this way Ra loyalty to their customers, and get a good image, and a good

profitability, above all, remain in the market.

KEY WORDS: Claims Management, Financial institutions, customer loyalty.
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1. INTRODUCCION

Segun Lira (2014) en el Diario Gestion dio a conocer que el Peru registra el menor nimero
de reclamos por servicios financieros con respecto a los paises miembros de la Alianza del
Pacifico, incluido ademas Chile, México y Colombia. En comparacion con Chile, el Servicio
Nacional del Consumidor de ese pais (Sernac), recibio en promedio 4 reclamos de servicios
financieros mensuales por cada 10,000 deudores en el primer cuatrimestre del 2013, mientras
que en el Indecopi de Peru esa ratio fue 3. Para el caso de México, se tiene que, en el primer
semestre del 2013, la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios, CONDUSEF, recibié 530 reclamos por cada 10,000 tarjetas de crédito, mientras
que la misma ratio para Indecopi de Peru fue de 5. Por altimo, en el caso de Colombia, pais
en el cual la Superintendencia Financiera es la que se encarga de los reclamos del sistema
financiero, en el 2013 recibi6 2 reclamos por cada 100,000 transacciones monetarias,
mientras que en Indecopi el indicador fue de 1.7.

Por otro lado, segun el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y Proteccion de la
Propiedad Intelectual (2019) report6 que en el Peru en el afio 2018 los reclamos interpuestos
por los usuarios al servicio bancario y financiero fueron 22629 a nivel nacional
correspondiendo al 38,03 % siendo el sector mas reclamado de los rubros. (ver en la tabla N°
1).

Tabla 1. Reclamos presentados segun actividad econémica, enero - diciembre 2018

N

1 Sistema financiero 1/ TB43 1690 1901 1778 1832 1748 1958 1086 1055 2182 2005 1635 22428 33.03
2 Transpore por via adrea 528 33 415 M7 410 k) 453 &73 468 L] 482 G .44
3 Telecomunicacionss 68 w2 350 380 a3 iz 33 0 248 451 402 i 45m .83
4 Educacion i7a ) 270 217 a1 142 T 170 167 167 172 193 2232 37
5 Tiendas por departamento, bazares y conexos 24 a7 e 111 i7B 145 i3 182 164 128 01 28 2114 358
6 Segurs 158 in T4 182 156 142 14d 157 217 178 01 163 2 061 348
T Transporte temestre y ofros tipos de tenspone 213 3 i 162 135 135 155 150 137 165 182 182 2 021 340
B Senicios profesionales, técnicos v otros 168 151 45 148 146 132 157 158 102 185 1ee 141 1 Q22 323
8 Comercio mayorista de otros productos 148 a2 L] 172 120 142 14l 152 158 158 140 185 1005 320
10 Comercio minorista de otros productos 128 143 £ 142 150 137 167 176 175 184 17a 167 1 000 312
11 Senscios warios 124 150 144 150 172 168 15 156 162 140 151 159 1 862 313
12 Comercio minorista de linea blanca, marmn y ofras 148 140 20 125 140 121 140 148 134 160 109 123 1628 273
12 Act artisticas, entreten. y esparcimiento. 160 137 20 2 a3 55 84 266 it 10 T B0 1335 224
14 Supermercades, bodegas, mnimarkets y similares o 3 3] 7B o 70 T8 103 120 o 12 105 m 1112 1.67
15 Venta, mantenimiento y reparacion de wehiculos ar az o 1M oz T 94 oz BS @5 B4 68 1088 1,83
16 Construccion e inmabiliario T3 70 148 a3 88 73 a2 BO &7 T 8 108 1.71
17 Apencias viae y otms sen transp. e 85 a7 T 55 60 a2 BSi BS ar B2 85 aan 1,85
18 Restaurantes, barss y cantinas &1 k] ] e - 24 43 45 44 53 44 200 0.e2
18 Ciras activdades manufactureras 3 48 o] &1 ar 35 35 35 30 4 42 i 464 078
20 Ciras activdades econdmicas 2 by 7 240 230 215 205 211 168 238 203 188 M2 2 M5 445

Total SO 479 482 4742 491 436 4922 52T 5155 5610 5907 4 8% 39 500 100.00

Fuente: Plataforma Interactiva del Servicio de Atencion al Ciudadano —PISAC.
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Por otra parte, los reclamos presentados segun el tipo de producto del sistema financiero,
(tarjetas de crédito) asciende a 10964 reclamos anuales haciendo un 48.45% en total, seguido
por los Créditos de consumo con 3264 reclamos correspondiente al 14.42%, (ver en la tabla
N° 2).

Tabla 2. Reclamos presentados asociados al sistema financiero, segun tipo de producto,

enero - diciembre 2018.

N*  Tipo de producto  Ene-16 Feb-18 Mar-18 Abr-18 May-18 Jun-18 Jul-18 Ago-18 Sep-18 Oct-16 Nov-18 Dic18 Tofal

1 Tarjeta de crédito 907 842 96 613 936 855 929 936 997 1066 946 TA1 10964 4845
2 Crédito de consumo 27 2% 1B/E 3N 289 73y 2\ W 232 M 24 I 3264 1442
3 Préstamo personal M I ™ M 257 13 /6 M0 302 305 31 233 3143 1389
4 Tarjeta de debito 198 1M 192 138 203 140 208 208 16 210 225 160 2249 954
5 Cuenta de ahomos 128 ¥ 106 109 14 122 13 126 Mg 14 116 1406 621
& Cradito hipotecario 42 k] M 47 40 32 42 43 38 45 K] 32 461 204
7 Cuenta de haberes 19 g 14 8 21 2 45 34 2 M4 30 28 286 1,26
8 Cuenta comiente 17 17 17 17 16 20 21 19 18 21 19 12 214 09
9 Cerificado de deposito 21 7 T 12 13 12 13 20 15 16 16 10 162 0,72
10 Otros 1 30 45 43 33 43 35 M 25 i) 43 44 42 480 212
Total 1843 1699 1901 1778 1932 1746 1956 1986 1956 2192 2005 1635 22629 100,00

Fuente: Plataforma Interactiva del Servicio de Atencién al Ciudadano - PISAC.

Ademas, las entidades financieras méas reclamadas a nivel nacional desde abril del 2016 a
marzo del 2017 son: el Banco de Crédito (BCP) con 3,929 quejas, seguido del Banco
Falabella con 3,059 y en tercer lugar el Banco Continental con 3,043 respectivamente, (Ver
tabla N 3)
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Tabla 3. Reclamos recibidos asociados a los servicios bancarios y financieros a nivel
nacional, segun el proveedor, abril 2016- marzo 2017.

Proveodor AbrA8 May18 Juni6 Juki6 Ago-16 Sep-18 Oct-18 Nov§ DicA6 Ene7 Feb AT MarA7P/ Towl

1 Banco de Crédio del Perd 200 0 202 208 330 38 K1) s m 383 7 m 3629
2 Banco Falabela Peri SA 316 21 268 264 284 243 26 51 202 23 0 222 3050
3 Banco Continental 243 252 269 219 300 €82 266 243 250 25 28 24 3043
4 Financiera On! S.A 145 170 195 195 258 m 304 239 224 206 206 246 2m
5 Banco intermacional dal Peru 180 200 165 187 245 219 23 236 240 256 226 219 2604
6 Scobabank Perd SAA 13 3 m 139 18 178 174 186 219 2% 184 216 2068
7 Banco Cencosud SA ) T ] ] 5 120 “y 27 M 386 2% 172 2018
8 Banco Ripky Peru S A 85 76 59 45 mn & n 66 n 6 64 74 &30
9 Credcotia Financiera SA 5 4 44 49 5 ) 70 61 5 6 57 67 08
10 Banco Financieno del Pery 58 57 40 46 8l &8 83 4 % ad 44 53 609
11 Banco Axtaca dsl Peru S A 53 58 48 58 52 ¥ 44 44 40 2 K ) 0 827
12 Banco oe la Nacn FA) 2 24 M 2 2 4 35 » K] % 2 n
13 Banco nteramenicano de Fnanzas 20 18 25 15 L] 2 19 2 3 8 19 20 252
14 Banco de 1a Mcroampresa SA 20 19 “ 18 19 16 18 23 16 " 16 2 215
15 CMAC Avequipa 17 P 7 2 15 14 " 12 12 15 23 1 180
18 Dinors Cid Peru S A 10 5 1" " 12 17 " 10 18 1" 15 12 147
17 Financiera Efectiva SA 1 12 13 ] ] 15 8 7 12 19 15 " 137
18 CVAC Sulana 3 12 10 10 1" 14 12 15 1" 1" 12 3 124
19 Banco GNB Perd 10 8 5 8 16 8 9 10 18 13 10 6 "7
20 Otros proveedores 1/ 200 235 21 229 n 253 2802 252 227 297 Faal 07 3038
otal 190 2043 1830 1924 2251 2316 24%4 2367 2385 2716 222 2266 26782 )

Fuente: Plataforma Interactiva del Servicio de Atencién al Ciudadano - PISAC.

Finalmente, las entidades bancarias, financieras y cajas municipales, los reclamos radican
estas son las tasas de interés que ofrecen a sus clientes, siendo la tasa de interés promedio
anual mas cara por compras con tarjeta de crédito llega hasta 213% (Banco Azteca), mientras
que el cobro mas barato por un préstamo de consumo anual tiene un interés promedio de
14.25% (Banco del comercio) para las financieras la que ofrece las tasas mas elevadas para
sus cliente, TFC con 89.86 % , y finalmente, la caja municipal que brinda la tasa mas elevada,

corresponde a la caja Paita con el 135.99% de interés anual promedio.
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Tabla 4. Las tasas de interés con tarjetas y adquirir un préstamo de los bancos, financieras

y cajas municipales.

sancos
Continental 48.63 19.38 Crediscotia 67.49 46.48 Arequipa 26.23
Comerdo 27.24 14.25 TFC - 89.86 Cusco 2742
Crédito 28.79 17.39 Edyficar - 5852 Del Santa 34.61
Financiero e 36.32 Crear .- 64.45 Huancayo 35.98
BIF 30.00 18.54 Confianza .- 50.54 ka 30.00
Scotiabank 22.66 - Universal - - Maynas 28.49
Citibank 43.57 - Uno 73.93 - Paita 135.99
interbank 4845 19.649 Efectiva - 83.91 Pisco 42.65
Mibanco 57.76 50.04 Financiera - - Piura 15.45
HSBC 36.18 17.75 Suliana 46.649
Falabella 53.59 - “Préstamos nor e Tacna 21.84
Ripley 58.86 36.44 para libre disponibilidad Trujillo 30.02
Axteca 213,31 155.30 hasta 360 dias Uma 12.87

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros (SBS).

Por ello, como puede apreciarse, que en EIl Peru las politicas de gestion de reclamos de las
entidades financieras no son la correctas; ya que, son el rubro mas quejado. En tal sentido, se
puede deducir que la calidad en el servicio no se esta cumpliendo al 100%. Adicionalmente,
las consecuencias de un mal direccionamiento de una solicitud, queja o reclamo aumentan
los niveles de insatisfaccion en cada uno de los clientes, porque no se tramitan de forma
oportuna.

El presente trabajo tiene como objetivo identificar el nivel de gestion de reclamos de las
entidades financieras en el Peru; para ello se ha tenido por conveniente revisar diferentes
fuentes bibliograficas, realizando un analisis de tipo descriptivo documental, para que de esta
manera sustente el trabajo, para finalmente llegar a resultados esperados.

La importancia de la investigacion es identificar en qué medida las entidades financieras
estan comprometidas en solucionar los reclamos de los usuarios en los plazos establecidos
por la norma; e identificar los beneficios que conllevan a una buena calidad del servicio y de

esta manera obtener ventaja competitiva frente a la competencia.
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1. CUERPO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1. Antecedentes
Torres, Rojas & Robayo (2015), en su articulo titulado “ldentificacion de niveles de
calidad en el servicio a partir de peticiones, quejas y reclamos, en entidades bancarias de
Colombia 2007-2014, tuvo como objetivo principal, realizar un analisis que permita
revisar el comportamiento de las PQR’s para evaluar y medir la calidad del servicio en
una entidad financiera, la metodologia utilizada fue cuantitativa, de Analisis de Varianza,
mediante el cual indican que para el 2007, las principales quejas estan asociadas al riesgo
operativo, mientras que el 2011 dichas quejas se relacionan con el riesgo de crédito. Sin
embargo, para los afios 2010 y 2013, se puede notar que la mayor cantidad de quejas giran
en torno a intermediarios y para el 2014, las quejas presentada es debido a la parte
operativa, la conclusion a la cual han llegado los autores, los problemas que presentan los
bancos y que aumentan el nimero de quejas, estan asociados a temas operativos de

servicio al cliente.

En ese mismo orden de idea, Moreno (2009), en su investigacion titulada “Indicadores de
gestion de un sistema de quejas y reclamos de una entidad bancaria” (Tesis para optar al
titulo de Ingeniero Administrador), tuvo como objetivo, analizar el resultado del sistema
de medicion de indicadores, para los procesos de reclamos de una entidad financiera, la
metodologia aplicada cuantitativa, de tipo descriptivo, con una muestra de 1000 clientes
de las entidades financieras, utiliz6 como instrumento la encuesta. Los resultados a los
que llegd, de los 1000 reclamos presentado ante la entidad bancaria 999 fueron
solucionados, es decir el 99.9%, quiere decir, la empresa esta utilizando politicas
adecuadas para solucionar los inconvenientes que tiene el cliente con el servicio, esto
permite fidelizar al cliente; asi mismo, la empresa debe tener presente estrategias
corporativas, definicion de indicadores que le permitan evaluar los resultados obtenidos
en cada uno de los procesos Y asi tener un control de estos que le permita el logro de los
objetivos propuestos. Ademas, escuchar y prestar la debida atencion al llamado de alerta
que son generados por los requerimientos que hacen los clientes a traves de los reclamos

y quejas. La principal conclusion a la que llegé el autor que, dada la competencia en el
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sector financiero en el pais, la entidad debe prestar atencion a todos los llamados de alerta
que son generados por los requerimientos que hacen los clientes.

En su tesis Abad ( 2015), titulada “ Diagnostico de la calidad de servicio en la atencion a
las quejas y reclamos de clientes con Tarjetas de crédito en el BBVA Continental Sullana”,
( Tesis obtener el titulo profesional de licenciada en Ciencias Administrativas), tuvo como
objetivo, diagnosticar la calidad de servicio a los clientes con tarjetas de crédito con
respecto a las quejas y reclamos en el BBVA Continental, utilizé la metodologia
cuantitativa, de tipo descriptiva no experimental y de campo, la técnica e instrumento fue
la encuesta, la muestra estuvo conformada 118 clientes, tuvo como resultados, que el
mayor nimero de reclamos ante la entidad bancaria con respecta a las tarjetas de crédito,
pago de membresia con el 38.1% Yy la informacion incorrecta por el personal expresada
con un 35.6% ; por otro lado, los encuestados manifestaron estar en desacuerdo con el
interés mostrado por el personal ante las inquietudes con respecto a las tarjetas de crédito,
ademas, no esta capacitados para resolver las dudas; con respecto a los reclamos, no han
sido solucionado de manera eficiente por parte del personal, debido a que el personal no
esta capacitado para responder las quejas, dudas o los reclamos que puedan presentar con las
tarjetas de crédito. el autor llegd a la conclusion, la comision de pago de membresia,
informacion incorrecta del personal, interés escaso del personal para atender los
inconvenientes con respecto a las tarjetas de crédito, son los motivos por el cual el cliente

presenta el mayor nimero de reclamos.

En su tesis BermUdez (2017), titulada “La calidad de servicio y gestion de reclamos en
Instituciones Financieras del distrito de Tarapoto, 2015-2016” (tesis para obtener el grado
acadéemico de Magister en administracion de negocios- MBA). La tesis tuvo como
objetivo, establecer la relacion que existe entre la calidad del servicio y la gestion de
reclamos en instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el periodo 2015-
2016, la metodologia cuantitativa, de tipo descriptivo correlacional porque examinaron la
relacion de las variables Calidad de Servicio y Gestion de Reclamos. La muestra estuvo
constituida por 20 usuarios del afio 2015 y 2016 de las entidades financieras: Banco de
Crédito del Perq, Interbank, Mi Banco y BBVA Banco Continental, que realizaron

reclamos en el INDECOPI. La técnica que utiliz6 fue la encuesta y el instrumento fue el
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cuestionario; tuvo como resultados, que no existe relacién entre la calidad del servicio y
la gestion de reclamos, ya que, la calidad de servicio es baja, porque, muestra valores
porcentuales del 22,5%, 37,5% y 2,5% con respecto a la gestion del reclamo mala, regular
y buena de manera correspondiente. Ademas, el servicio mas reclamo de las instituciones
financieras por cobros indebidos en tarjetas de crédito, cuenta de ahorros, con lo que
respecta a la gestion de reclamos el 65.5% de los usuarios encuestados consideran que
regular. La conclusion principal a la que llego el autor, el tipo de servicio mas reclamado
en instituciones financieras de la Region San Martin en el periodo 2015 - 2016 es por
cobros indebidos en tarjetas de crédito y cuenta de ahorros, etc. También, la gestion de
reclamos en las dimensiones de: comunicacion, recepcion de la queja, seguimiento de la
queja, evaluacién inicial de la queja, respuesta a las quejas, comunicacion de la decision
y cierre de la queja, no es adecuada, debido a que estas empresas no manejan una buena

politica para la atencién de sus reclamos.

En su tesis (Céliz, 2017) titulada “ Nivel de eficacia del reclamo como mecanismo
alternativo de solucion de conflictos en relacion a los casos del rubro de servicios
bancarios y financieros en la oficina regional de INDECOPI en San Martin , periodo
2015” ( Tesis para obtener el titulo profesional de Derecho), tuvo como objetivo,
determinar el nivel de eficacia del reclamo como mecanismo alternativo de solucion de
conflictos en relacion a los casos del rubro de servicios bancarios y financieros en la
Oficina Regional de INDECOPI en San Martin, periodo 2015, tuvo como metodologia
cuantitativa, de tipo descriptivo no experimental, los instrumentos utilizados, observacion
, entrevista y la encuesta, la muestra fue de 107 reclamos presentados ante la oficina del
Indecopi en la regidn de San Martin, tuvo como resultado, que la entidad financiera mas
reclamas en la Region de San Martin, Banco de Crédito del Perd, con 34 reclamos,
seguido, Banco Internacional, con 12 reclamos, en menor numero las empresa financieras
que operan en dicha region; los motivo de los reclamos, por idoneidad que alcanza
80.37%, seguido, Cobros Indebidos con el 16.82 %, ademas, de los reclamos presentados
en el rubro financiero y bancario como mecanismo de solucidon en el periodo 2015 es alto,
ya que, el 72.90 % fueron conciliados, el 13.08%, 5.61 %, 4.67 %y 3.74 % , en menos

proporcién no se concilio, por motivos del desistimiento del reclamante, la inasistencia
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del proveedor al proceso de reclamo y el abandono del proceso de reclamo; la conclusion
a la que llegd el autor, que de los 107 reclamos presentados en el rubro bancario y
financiero en el periodo de 2015 en la Oficina Regional de INDECOPI en San Martin, la
entidad con mayor reclamo el Banco de Crédito del Peru, seguido el Banco Internacional,
luego en menos proporcion los Bancos que opera en la Region de San Martin. Los motivos
que presentan reclamos es por falta de idoneidad, seguida por los Cobros Indebidos.
Ademas, el nivel de eficacia de solucion de reclamos en los entidades financiera en San
Martin es alta, ya que, en su gran mayoria fueron conciliados, en menos proporcion no se
concilid, por motivos del desistimiento del reclamante, la inasistencia del proveedor al
proceso de reclamo y el abandono del proceso de reclamo, lo que hace inferir que el
presente resultado se debe a la facilidad de acceso a un sistema gratuito en el que los costos

de transaccién y tiempo son minimos o casi inexistentes, teniendo como conclusion,

En su tesis Mamani & Quispe ( 2016) titulada “ El sistema de gestion de los reclamos en
la empresas Comportamiento Financiera y modelo de actuacion resolutiva de
reclamaciones, Arequipa 2016”, (Tesis para obtener el grado académico licenciados en
administracion), tuvo como objetivo, identificar los problemas o factores que afectan la
gestion de reclamos en la empresa y proponer un modelo de gestién de reclamos para la
empresa Compartamos Financiera, la metodologia aplicada cuantitativa, de tipo
descriptivo no experimental y de corte transversal, las técnicas e instrumentos utilizados,
observacion, andlisis de documentos, entrevista, cuestionario, tuvo como resultado, que
en la empresa Comportamiento Financiero maneja politicas respecto a los reclamos, pero
el personal desconoce, por motivos que la Gerencia General y el Oficial de Atencion al
Usuario no velan por el cumplimiento de su politica de Atencion al Usuario y Politica De
Atencion De Reclamos; ademas, dicha empresa cumple con los procesos para presentar
los reclamos ante la entidad competente en los plazos que estipula en la norma SBS. Los
problemas o inconvenientes mas comunes en Compartamos Financiera son: Cobros
indebidos de intereses, comisiones y falta de amabilidad en la atencion, Los autores
Ilegaron a la conclusion, que la Empresa Comportamiento Financiero es una organizacion
que brinda servicios financieros, a la micro y pequefios empresarios, que tiene politicas

de gestion de reclamos y atencion al cliente, pero por motivos de la gerencia y Oficial de
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Atencién al Usuario no velan por el cumplimiento de su politica de Atencion al Usuario
y Politica De Atencion De Reclamos, el personal tiene escaso conocimientos. Los canales
de recepcidn de reclamos son mediante los siguientes canales: Pagina web de la empresa
y Red de Agencias de la empresa, luego, derivan a la oficialia de Atencion al Usuario
adjuntando los documentos del cliente y el descargo del reclamo, la atencion del reclamo
dependera de su complejidad con un plazo de respuesta de 30 dias calendarios en caso se
requiera de mayor tiempo por la complejidad se le debe comunicar al cliente, dentro del

plazo de los 30 dias iniciales.
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I11.  CONCLUSIONES

La gestion de reclamos en entidades financiera se presenta por motivo de pago de membresia,
informacidn, ineficiente calidad de atencion del servicio por parte del personal, sigue en
aumento debido a no tener estrategias de gestion de reclamos para dar solucién a la quejas y
reclamos presentados por los clientes, esto se agrava ya que los usuarios abandonan la entidad
para elegir a la competencia.

Las entidades financieras estdn implementando sistemas de gestion para tener un mejor
control de los reclamos, con la finalidad de dar solucion a los reclamos en el tiempo
establecido por la norma, asi de esa manera fidelizar a sus clientes, de este modo obtener una
buena imagen, rentabilidad y sobre todo permanezcan en el mercado.

Las entidades financieras deben estar pendiente de los reclamos de los clientes ya que ellos
son los aliados estratégicos para mejorar la calidad del servicio.

Las entidades financieras para mejorar y acelerar la solucién de quejas, reclamos y la atencion
al cliente, deben enfocarse en capacitar al personal para resolver de inmediato las quejas y
reclamos. Asimismo, considero que ésta serd la manera de mantenerse en el tiempo y

competir en el mercado, generando ventaja competitiva frente a la competencia.
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