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RESUMEN 

En el presente trabajo de investigación “Gestión de reclamos en  entidades financieras en el 

Perú”, tuvo como problema, el nivel de compromiso de las entidades financieras en gestionar 

los reclamos presentados por los usuarios en las entidades financieras del Perú, con el objetivo 

de identificar el  nivel de gestión de reclamos de las entidades financieras en el Perú; se revisó 

diferentes fuentes bibliográficas, realizando un análisis de tipo descriptivo documental, la cual 

se tuvo como resultado: las entidades financieras reciben reclamos con más frecuencia, por el 

servicio cuentas de ahorro, tarjetas crediticias, además los reclamos son aceptados por las 

entidades, pero no se dan trámites; en conclusión, las entidades financieras están modernizando 

sus sistemas e implementando  políticas para gestionar de manera adecuada  los reclamos e 

inconvenientes generados, con la finalidad de dar solución a los reclamos en el tiempo 

establecido por la norma, así de esa manera fidelizar a sus clientes y obtener una buena imagen 

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

PALABRAS CLAVES: Gestión de Reclamos, entidades Financieras, fidelización 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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I. INTRODUCCIÓN 

Según   Lira (2014) en el Diario Gestión dio a conocer que el Perú registra el menor número 

de reclamos por servicios financieros con respecto a los países miembros de la Alianza del 

Pacífico, incluido además Chile, México y Colombia. En comparación con Chile, el Servicio 

Nacional del Consumidor de ese país (Sernac), recibió 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 Perú esa ratio fue 3. Para el caso de México, se tiene que, en el primer 

semestre del 2013, la Comisión Nacional para la Protección y Defensa de los Usuarios de 

Servicios, CONDUSEF, recibió 530 reclamos por cada 10,000 tarjetas de crédito, mientras 

que la misma ratio para Indecopi de Perú fue de 5. Por último, en el caso de Colombia, país 

en el cual la Superintendencia Financiera es la que se encarga de los reclamos del sistema 

financiero, en el 2013 recibió 2 reclamos por cada 100,000 transacciones monetarias, 

mientras que en Indecopi el indicador fue de 1.7. 

Por otro lado, según el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y Protección de la 

Propiedad Intelectual (2019) reportó que en el Perú en el año 2018 los reclamos interpuestos 

por los usuarios al servicio bancario y financiero fueron 22629 a nivel nacional 

correspondiendo al 38,03 % siendo el sector más reclamado de los rubros. (ver en la tabla N° 

1). 

Tabla 1. Reclamos presentados según actividad económica, enero - diciembre 2018 

 

Fuente: Plataforma Interactiva del Servicio de Atención al Ciudadano –PISAC. 
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Por otra parte, los reclamos presentados según 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, según tipo de producto, 

enero - diciembre 2018. 

 

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

 

Además, las entidades financieras más 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, según el proveedor, abril 2016- marzo 2017. 

 

Fuente: Plataforma Interactiva del Servicio de Atención 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 más cara por compras con tarjeta de crédito llega hasta 213% (Banco Azteca), mientras 

que el cobro más 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 más elevadas para 

sus cliente, TFC con 89.86 % , y finalmente, la caja municipal que brinda la tasa más elevada, 

corresponde a la caja Paita con el 135.99% de interés anual promedio. 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.bancoazteca.com.pe/BancoAztecaPeru/principal/index.htm
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Tabla 4. Las tasas de interés con tarjetas y adquirir un préstamo de los bancos, financieras 

y cajas municipales. 

 

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros (SBS). 

 

Por ello, como puede apreciarse, que en El Perú las políticas de gestión de reclamos de las 

entidades financieras no son la correctas; ya que, son el rubro más quejado. En tal sentido, se 

puede deducir que la calidad en el servicio no se está cumpliendo al 100%. Adicionalmente, 

las consecuencias de un mal direccionamiento de una solicitud, queja o reclamo aumentan 

los niveles de insatisfacción en cada uno de los clientes, porque no se tramitan de forma 

oportuna.  

El presente trabajo tiene como objetivo identificar el nivel de gestión de reclamos de las 

entidades financieras en el Perú; para ello se ha tenido por conveniente revisar diferentes 

fuentes bibliográficas, realizando un análisis de tipo descriptivo documental, para que de esta 

manera sustente el trabajo, para finalmente llegar a resultados esperados. 

La importancia de la investigación es identificar en qué medida las entidades financieras 

están 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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II. CUERPO DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 

1. Antecedentes 

Torres, Rojas & Robayo (2015), en su artículo titulado “Identificación 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 análisis que permita 

revisar el comportamiento de las PQR’s para evaluar y medir la calidad del servicio en 

una entidad financiera, la metodología utilizada fue cuantitativa, de Análisis de Varianza, 

mediante el cual indican que para el 2007, las principales quejas están asociadas al riesgo 

operativo, mientras que el 2011 dichas quejas se relacionan con el riesgo de crédito. Sin 

embargo, para los años 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 conclusión a la cual han llegado los autores, los problemas que presentan los 

bancos y que aumentan el número de quejas, están asociados a temas operativos de 

servicio al cliente.  

 

En ese mismo orden de idea, Moreno (2009), en su investigación titulada “Indicadores de 

gestión de un sistema de quejas y reclamos de una entidad bancaria” (Tesis para optar al 

título de Ingeniero Administrador), tuvo como objetivo, analizar el resultado del sistema 

de medición de indicadores, para los procesos de reclamos de una entidad financiera, la 

metodología aplicada cuantitativa, de tipo descriptivo, con una muestra de 1000 clientes 

de las entidades financieras, utilizó como instrumento la encuesta. Los resultados a los 

que llegó, de los 1000 reclamos presentado ante la entidad bancaria 999 fueron 

solucionados, es decir el 99.9%, quiere decir, la empresa está utilizando políticas 

adecuadas para solucionar los inconvenientes que tiene el cliente con el servicio, esto 

permite fidelizar al cliente; así mismo, la  empresa debe tener presente estrategias 

corporativas, definición de indicadores que le permitan evaluar los resultados obtenidos 

en cada uno de los procesos y así tener un control de estos que le permita el logro de los 

objetivos propuestos. Además, escuchar y prestar la debida atención al llamado de alerta 

que son generados por los requerimientos que hacen los clientes a través de los reclamos 

y quejas. La principal conclusión a la que llegó el autor que, dada la competencia en el 
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sector financiero en el país, la entidad debe prestar atención a todos los llamados de alerta 

que son generados por los requerimientos que hacen los clientes. 

En su tesis Abad ( 2015), titulada “ Diagnóstico de la calidad de servicio en la atención a 

las quejas y reclamos de clientes con Tarjetas de crédito en el BBVA Continental Sullana”, 

( Tesis obtener el título 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, utilizó la metodología 

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 número de reclamos ante la entidad bancaria con respecta a las tarjetas de crédito, 

pago de membresía con el  38.1% y la información 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, 

además, no está 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 

está capacitado para responder las quejas, dudas o los reclamos que puedan presentar con las 

tarjetas de crédito. el autor llegó a la conclusión, la comisión de pago de membresía, 

información 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 número de reclamos. 

 

En su tesis Bermúdez (2017), titulada “La calidad de servicio y gestión de reclamos en 

Instituciones Financieras del distrito de Tarapoto, 2015-2016” (tesis para obtener el grado 

académico de Magister en administración de negocios- MBA). La tesis tuvo como 

objetivo, establecer la relación que existe entre la calidad del servicio y la gestión de 

reclamos en instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el periodo 2015- 

2016, la metodología cuantitativa, de tipo descriptivo correlacional porque examinaron la 

relación de las variables Calidad de Servicio y Gestión de Reclamos. La muestra estuvo 

constituida por 20 usuarios del año 2015 y 2016 de las entidades financieras: Banco de 

Crédito del Perú, Interbank, Mi Banco y BBVA Banco Continental, que realizaron 

reclamos en el INDECOPI. La técnica que utilizó fue la encuesta y el instrumento fue el 
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cuestionario; tuvo como resultados, que no existe relación entre la calidad del servicio y 

la gestión 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 gestión del reclamo mala, regular 

y buena de manera correspondiente. Además, el servicio más reclamo de las instituciones 

financieras por cobros indebidos en tarjetas de crédito, cuenta de ahorros, con lo que 

respecta a la gestión de reclamos el 65.5% de los usuarios encuestados consideran que 

regular. La conclusión principal a la que llegó el autor, el tipo de servicio más reclamado 

en instituciones financieras de la Región San Martín en el período 2015 - 2016 es por 

cobros indebidos en tarjetas de crédito y cuenta de ahorros, etc. También, la gestión de 

reclamos en las dimensiones de: comunicación, recepción de la queja, seguimiento de la 

queja, evaluación inicial de la queja, respuesta a las quejas, comunicación de la decisión 

y cierre de la queja, no es adecuada, debido a que estas empresas no manejan una buena 

política para la atención de sus reclamos.  

 

En su tesis (Céliz, 2017)  titulada “ Nivel de eficacia del reclamo como mecanismo 

alternativo de solución de conflictos en relación a los casos del rubro de servicios 

bancarios y financieros en la oficina regional de INDECOPI  en San Martín , periodo 

2015” ( Tesis para obtener el título profesional de Derecho), tuvo como objetivo, 

determinar el nivel de eficacia del reclamo como mecanismo alternativo de solución de 

conflictos en relación a los casos del rubro de servicios bancarios y financieros en la 

Oficina Regional de INDECOPI en San Martín, período 2015, tuvo como metodología 

cuantitativa, de tipo descriptivo no experimental, los instrumentos utilizados, observación 

, entrevista y la encuesta, la muestra fue de 107 reclamos presentados ante la oficina del 

Indecopi en la región de San Martín, tuvo como resultado, que  la entidad financiera más 

reclamas en la Región de San Martín, Banco de Crédito del Perú, con 34 reclamos, 

seguido, Banco Internacional, con 12 reclamos, en menor número las empresa financieras 

que operan en dicha región; los motivo de los reclamos, por  idoneidad que alcanza 

80.37%, seguido, Cobros Indebidos con el 16.82 %, además,  de los reclamos presentados 

en el rubro financiero y bancario como mecanismo de solución 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 

proporción no se concilió, 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 conclusión 

a la que llegó el autor, que de los 107 reclamos presentados en el rubro bancario y 

financiero en el período de 2015 en la Oficina Regional de INDECOPI en San Martín, la 

entidad con mayor reclamo el Banco de Crédito del Perú, seguido el Banco Internacional, 

luego en menos proporción los Bancos que opera en la Región de San Martín. Los motivos 

que presentan reclamos es por falta de idoneidad, seguida por los Cobros Indebidos. 

Además, el nivel de eficacia de solución de reclamos en los entidades financiera en San 

Martín es alta, ya que, en su gran mayoría fueron conciliados,  en menos proporción no se 

concilió, 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 transacción y tiempo son mínimos o casi inexistentes, teniendo como conclusión,   

 

En su tesis Mamani & Quispe ( 2016) titulada “ El sistema de gestión de los  reclamos en 

la  empresas Comportamiento Financiera y modelo de actuación resolutiva de 

reclamaciones, Arequipa 2016”, (Tesis para obtener el grado académico licenciados en 

administración), tuvo como objetivo, identificar los problemas o factores que afectan la 

gestión de reclamos en la empresa y proponer un modelo de gestión de reclamos para la 

empresa Compartamos Financiera, la metodología aplicada cuantitativa, de tipo 

descriptivo no experimental y de corte transversal, las técnicas e instrumentos utilizados, 

observación, análisis de documentos, entrevista, cuestionario, tuvo como resultado, que 

en la empresa Comportamiento Financiero maneja políticas respecto a los reclamos, pero 

el personal desconoce, por motivos que la Gerencia General y el Oficial de Atención   al 

Usuario no velan por el cumplimiento de su política de Atención al Usuario y Política De 

Atención De Reclamos; además, 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 más comunes en Compartamos Financiera son: Cobros 

indebidos de intereses, comisiones y falta de amabilidad en la atención,  Los autores 

llegaron a la conclusión, que la Empresa Comportamiento Financiero es una organización 

que brinda servicios financieros, a la micro y pequeños empresarios, que tiene políticas 

de gestión de reclamos y atención al cliente, pero por motivos de la gerencia y Oficial de 
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Atención al Usuario no velan por el cumplimiento de su política de Atención al Usuario 

y Política De Atención De Reclamos, el personal tiene escaso conocimientos. Los canales 

de recepción de reclamos son mediante los siguientes canales: Página web de la empresa 

y Red de Agencias de la empresa, luego, derivan a la oficialía de Atención al Usuario 

adjuntando los documentos del cliente y el descargo del reclamo, la atención del reclamo 

dependerá de su complejidad con un plazo de respuesta de 30 días calendarios en caso se 

requiera de mayor tiempo por la complejidad se le debe comunicar al cliente, dentro del 

plazo de los 30 días iniciales. 
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III. CONCLUSIONES 

La gestión de reclamos en entidades financiera se presenta por motivo de pago de membresía, 

información, ineficiente calidad de atención del servicio por parte del personal, sigue en 

aumento debido a no tener estrategias de gestión de reclamos para dar solución 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 están implementando sistemas de gestión para tener un mejor 

control de los reclamos, con la finalidad de dar solución a los reclamos en el tiempo 

establecido por la norma, así 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 solución de quejas, reclamos y la atención 

al cliente, deben enfocarse en capacitar al personal para resolver de inmediato las quejas y 

reclamos. Asimismo, considero que ésta será la manera de mantenerse en el tiempo y 

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