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PRESENTACION

Sefiores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada “LA
CALIDAD DE SERVICIO Y GESTION DE RECLAMOS EN INSTITUCIONES
FINANCIERAS DEL DISTRITO DE TARAPOTO, 2015-2016”, cuyo objetivo
general fue establecer la relacion que existe ente la calidad del servicio y la
gestion de reclamos en instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el
periodo 2015- 2016; el desarrollo de la presente investigacion consta de seis

capitulos; los cuales se desarrollan a continuacion.

En el capitulo I: Se presenta un breve recuento de la realidad problemética, los
estudios previos relacionados a las variables de estudio, tanto en el ambito
internacional, nacional, regional y local; asi mismo el marco referencial
relacionado al tema en estudio, el planteamiento y formulacién del problema, la
justificacion, hipotesis y objetivos.

El capitulo II: Esta relacionado a la metodologia, la misma que incluye el tipo de
estudio, disefio de investigacion, las variables y operacionalizacion de las
variables; la poblacion y muestra; la técnica e instrumentos de recoleccion de
datos, métodos de andlisis de datos y aspectos éticos.

El capitulo lll: Se presentan los resultados obtenidos de la aplicaciéon de los
instrumentos con su respectivo analisis y el procesamiento estadistico que nos
permitié concluir el nivel de asociacion entre ambas variables.

El capitulo 1V: Se presenta la discusion de los resultados obtenidos contrastando
con el marco tedrico y los estudios previos de las variables en estudio.

El capitulo V: Se consideran las conclusiones, las mismas que fueron formuladas
en estricta coherencia con los objetivos e hipotesis de investigacion.

El capitulo VI: Se sugieren las recomendaciones de acuerdo a las conclusiones

planteadas.

Finalmente, se presentan los anexos que estan constituidos por informacion
auxiliar que muestra los instrumentos y medios de verificacion de la investigacion

realizada.

La Autora.
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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacién que existe ente la
calidad del servicio y la gestion de reclamos en instituciones financieras del
distrito de Tarapoto durante el periodo 2015- 2016. El disefio de la investigacion
fue de tipo descriptiva correlacional, y tuvo como poblacion a 140 reclamos
interpuestos por los usuarios a las entidades financieras: Banco de Crédito del
Perd, Interbank, Mi Banco y BBVA Banco Continental ante INDECOPI durante el
afo 2015-2016. Se utilizé la técnica de la encuesta para el acopio de los datos. La
investigacion utiliz6 el método deductivo de tipo no experimental, descriptiva -
correlacional, transversal. Las teorias empleadas que se emple6 fueron la norma
ISO 9000:2005 y la norma ISO 10002: 2004.

Se lleg6 a la conclusién principal que la calidad de servicio y gestion de reclamos
en instituciones financieras del distrito de Tarapoto no se relacionan, esto debido
a que las empresas estan gestionando sus reclamos de manera independiente a
la calidad de servicio; lo cual, no resulta ser lo mas adecuado porque ello quiere
decir que a las entidades no les interesa desarrollar una politica adecuada en su
gestion de reclamos.

Palabras clave: Gestion de Reclamo, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

The research aimed to establish the relationship between quality of service and
claims management in financial institutions in the district of Tarapoto during the
period 2015-2016. The research design was descriptive correlational, and had as
population 140 complaints filed by users to financial institutions: Banco de Crédito
del Perd, Interbank, Mi Banco and BBVA Banco Continental against Indecopi
during the 2015-2016 period. The survey technique was used for the collection of
the data. The research used the deductive method of non-experimental,
descriptive, correlational type. The theories employed were 1ISO 9000: 2005 and
ISO 10002: 2004.

The main conclusion was that the quality of service and management of
complaints in financial institutions in the district of Tarapoto are not related, this is
due to the companies are managing their claims independently to the quality of
service; Which is not the most appropriate because it means that entities are not
interested in developing an adequate policy in their claims management.

Keywords: Claim Management, Quality of Service.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

A nivel internacional, el Diario Gestion (2014) indic6 que nuestro pais registra el
menor nimero de reclamos por servicios financieros con respecto a los paises
miembros de la Alianza del Pacifico, bloque integrado ademas por Chile, México y
Colombia. A su vez, se precis6 que en comparacion con Chile, el Servicio
Nacional del Consumidor de dicho pais (Sernac), recibié en promedio 4 reclamos
de servicios financieros mensuales por cada 10,000 deudores en el primer
cuatrimestre del 2013, mientras que en el INDECOPI ese ratio fue 3.
Adicionalmente, en el caso de México, en el primer semestre del 2013, la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
(CONDUSEF), recibio 530 reclamos por cada 10,000 tarjetas de crédito, mientras
qgue el mismo ratio para Indecopi de Peru fue de 5. Finalmente, en el caso de
Colombia, la Superintendencia Financiera en el 2013 recibi6é 2 reclamos por cada
100,000 transacciones monetarias, mientras que en Indecopi el indicador fue de
1.7.

Por lo que, como puede verse a nivel de Latinoamérica existen mayor cantidad de
reclamos contra las entidades financieras que en nuestro pais; lo cual, implica

que estas entidades no estan brindando un buen servicio a sus clientes.

En el Perl segun lo reportado por Indecopi (2015) se interpusieron 19 991
reclamos por servicios bancarios y financieros a nivel nacional correspondiendo al
41.23%, siendo el sector mas reclamado de la institucion. El 60,42% del total de
reclamos estuvo asociado a tres actividades econdémicas: servicios bancarios y
financieros (25 049), equipos y servicios de telecomunicaciones (4 500), y
transporte de pasajeros (4 350). A su vez, las entidades financieras mas
reclamadas son: el Banco de Crédito, el Banco Continental, Interbank y

Scotiabank.
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Segun Chavez (2014) “la gran mayoria de estos reclamos respecto de servicios
bancarios y financieros surgen por cobros indebidos de parte de las tarjetas de

crédito. Es decir, compras que no reconoce o no ha hecho el titular de la tarjeta”.

Como puede apreciarse, a nivel nacional las politicas de gestion de reclamos de
las entidades financieras no son las adecuadas; ya que son el sector mas
guejado; ademas, de que los reclamos de los usuarios en el afio 2016
aumentaron en gran cantidad. En tal sentido, se puede deducir que la calidad en
el servicio no se estad cumpliendo al 100%. Adicionalmente, las consecuencias de
un mal direccionamiento de una solicitud, queja o reclamo aumentan los niveles
de insatisfaccién en cada uno de los clientes, evidentemente esto ocurre porque

no se tramitan de forma oportuna.

Un sistema de quejas y reclamos tiene como finalidad recibir, atender y solucionar
las quejas, reclamos, solicitudes y sugerencias que se presenten por parte del
cliente, a través de los diferentes medios que las organizaciones dispongan.
(Kotler, 2003, p. 30)

De lo sefalado anteriormente, podria deducirse que la calidad del servicio al
cliente esta relacionado con la gestion de reclamos; ya que si se ofrece un buen

servicio los clientes no reclamarian en su mayoria.

A nivel local también el sector mas reclamado lo comprende el sistema bancario y
financiero, segun lo indicado por la Oficina Regional del INDECOPI de San Martin
(2017) que registré 125 reclamos en el afio 2015 y 155 reclamos en el afio 2016
en dicho rubro; lo cual, quiere decir que los consumidores del servicio financiero

no se sienten satisfechos con el servicio ofrecido.

Al respecto, segun Pizzo (2012) la gestion de reclamos es uno de los temas que
mas preocupa a quienes buscan la excelencia en el servicio. De como se
gestionen las quejas de un cliente, dependera si se lo pierde definitivamente, o se

recupera su confianza.
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Finalmente, de acuerdo a los datos estadisticos puede comprobarse que las
entidades financieras no estan cumpliendo con brindar un servicio de calidad a los
usuarios, ya que son el sector mas reclamado a nivel nacional y local, por tanto la

investigacion es pertinente.

1.2. Trabajos previos

A nivel internacional

Garcia, S. (2015). “Propuesta de mejoras del servicio al cliente en las entidades
financiera” (Tesis de Maestria). La investigacion tuvo como objetivo general
disefiar una propuesta de mejoramiento de la calidad en el servicio al cliente en
Bancolombia S.A. El estudio fue de tipo inductivo. La muestra estuvo constituida
por 90 clientes del Bancolombia S.A. Se utilizaron como instrumentos entrevistas,
encuestas y recoleccion de datos. Las principales conclusiones fueron que se
evidencio que los aspectos que presentan mayor porcentaje de calificacion
negativa en la oficina Bancolombia de Buenavista, Cérdoba, son los tiempos de
espera, la agilidad en la atencién, seguido de la calidad de las respuestas de los
reclamos; por lo que, se propone que todos los reclamos presentados por los

usuarios sean conciliados para mejorar el servicio de atencién al cliente.

Moreno, M. (2009) “Indicadores de gestidén de un sistema de quejas y reclamos de
una entidad bancaria” (Tesis de Pregrado). La investigacion tuvo como objetivo
general analizar el resultado del sistema de medicion de indicadores, para los
procesos de reclamos de una entidad financiera. El estudio fue de tipo descriptivo.
La muestra estuvo constituida por 1000 clientes de las entidades financieras. Se
utilizaron como instrumentos encuestas y recoleccion de datos. Las principales
conclusiones fueron que dada la competencia en el 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.

Reyes, S. (2014) “Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de
la asociacion Share, sede Huehuetenango” (Tesis de Pregrado). La investigacion
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tuvo como objetivo general verificar si la calidad del servicio aumenta la
satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango. El estudio
fue de tipo deductivo. La muestra estuvo constituida por 12 trabajadores de la
asociacion Share. Se utilizaron como instrumentos entrevistas y encuestas. Las
principales conclusiones fueron que la calidad del servicio si aumenta la
satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango, lo cual

ayuda al crecimiento integral de la misma.

A nivel nacional

Orosco, L. (2012). “Propuesta de mejora en el area de gestion de atencion al
usuario en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo - sede Cajamarca, para
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el afio 2012” (Tesis de
Pregrado). La investigacién tuvo como objetivo general mejorar el area de gestion
de atencion al usuario de la CMACT. El estudio fue de tipo pre-experimental. La
muestra se considero el area de estudio de Gestion de Atencion al Usuario. Se
utilizaron como instrumentos un pre test y post test. Las principales conclusiones
fueron que se elaboroé la propuesta de mejora analizando los procesos con mayor
tiempo de demora, partiendo de las causas que generan los problemas se
establecieron acciones a tomar para que el proceso de atencion sea menor y
genere satisfaccion al cliente. Se implementé en la propuesta de mejora la

conciliaciéon con el reclamante.

Barr, A. (2011). “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco
de la Nacion” (Tesis de Pregrado). La investigacion tuvo como objetivo general
determinar la relacion calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacion. El estudio fue de tipo descriptivo. La muestra estuvo
constituida por 300 clientes del Banco de la Nacion. Se utilizaron como
instrumentos la encuesta y andlisis documental. Las principales conclusiones
fueron que no se cuenta con personal altamente capacitado e instruido y no
cuentan con las caracteristicas para poder agilizar la fluidez de la atencion y para

trabajar bajo presion, esto refleja en que los clientes no se sienten satisfechos con
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los conocimientos y a la vez no se cumplen con los plazos previstos en la solucion

de problemas y no se presta el interés necesario para su solucion.

Cruz, R. (2016). “La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion del
cliente del restaurante la Huerta- Puno, periodo 2015” (Tesis de Pregrado). La
investigacion tuvo como objetivo general analizar el nivel de satisfaccion del
cliente en base a la evaluacién de la calidad de servicio del Restaurante “La
Huerta” de la ciudad Puno, en el periodo 2015. El estudio fue de tipo descriptivo.
La muestra estuvo constituida por 80 clientes que acuden al restaurante La
Huerta. Se utilizaron como instrumentos la encuesta y analisis documental. Las
principales conclusiones fueron que de acuerdo a los resultados obtenidos, nivel
de percepciones (3,022) y nivel de expectativas (4,022); se pudo determinar que
existe una serie de importantes implicaciones en su mayoria para los empleados
debido a que las percepciones de la calidad se encuentran por debajo de las

expectativas de los clientes, evaluados segun la escala de Likert 3.

A nivel regional

Meléndez, J. & Oribe K. (2014). “Calidad de servicio al cliente y su incidencia en la
rentabilidad de las empresas del rubro restaurantes — pollerias del Distrito de
Tarapoto. Afio 2014” (Tesis de Pregrado). La investigacion tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la calidad de servicio al cliente y la
rentabilidad de las empresas del rubro restaurantes — pollerias del distrito de
Tarapoto. El estudio fue de tipo descriptivo - correlacional. La muestra estuvo
constituida por 24 pollerias del distrito de Tarapoto. Se utiliz6 como instrumento la
encuesta. Las principales conclusiones fueron que existe una relacion directa
entre la calidad de servicio al cliente y la rentabilidad de las empresas del rubro

restaurantes — pollerias del distrito de Tarapoto.

Chavez, G. (2016). “Nivel de satisfaccién de los clientes de los servicios de
resolucion de denuncias en la Oficina Regional de INDECOPI en la Provincia de
San Martin — Afo 2015” (Tesis de Maestria). La investigacion tuvo como objetivo
general determinar el nivel de satisfaccion percibido por los clientes de los

17



servicios de resolucion de denuncias en la Oficina Regional de INDECOPI en la
Provincia de San Martin, Afio 2015. El estudio fue de tipo descriptivo. La muestra
estuvo constituida por 198 clientes de la Oficina de INDECOPI. Se utiliz6 como
instrumento la encuesta y analisis documental. Las principales conclusiones
fueron que el nivel de satisfaccion percibido por los clientes de los servicios de
resolucién de denuncias en la Oficina Regional de INDECOPI en la Provincia de
San Martin, Ao 2015, es: satisfecho 57%, insatisfecho 36.40% y 6.60% de

complacencia.

Escudero, G. (2016). “Nivel de satisfaccion de los clientes de los servicios de
atencion a reclamos en la Oficina Regional de INDECOPI en la Provincia de San
Martin — Afo 2015” (Tesis de Maestria). La investigacion tuvo como obijetivo
general determinar el nivel de satisfaccion percibido por los clientes de los
servicios de atencion de reclamos en la Oficina Regional de INDECOPI en la
Provincia de San Martin, Afio 2015. El estudio fue de tipo descriptivo. La muestra
estuvo constituida por 107 clientes de la Oficina de INDECOPI. Se utiliz6 como
instrumento la encuesta. Las principales conclusiones fueron que el nivel de
satisfaccion percibido por los clientes de los servicios de atencion de reclamos en
la Oficina Regional de INDECOPI en la Provincia de San Martin, Afio 2015, es:
insatisfechos 48% Satisfechos 40.7%, y complacidos 11.3%.

1.3. Teorias relacionadas al tema

Calidad de Servicio
Dominguez (2006) sostiene que: “la calidad es la habilidad que posee un sistema
para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de

desempefio; en una organizacion de servicios” (p. 47).

La calidad de servicio tiene dos atributos. El primero es la calidad la define
el cliente, no el productor-vendedor y el segundo es los clientes evaltan la
calidad de servicio comparando sus expectativas con sus percepciones de
como se efectla éste.

(Stanton, 2004, p. 350)
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Entonces, la calidad de servicio lo conceptualiza necesariamente el cliente; vy,
justamente los clientes aprecian la calidad de servicio de una empresa de acuerdo

a lo que esperan “recibir’ y lo que realmente “reciben”.

Zeithaml y Bitner (2002) sostienen que: “la calidad en el servicio es como una
“evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente sobre ciertas
dimensiones especificas del servicio: confiabilidad, responsabilidad, seguridad,

empatia y tangibles” (p. 93)

La calidad de servicio, es ofrecer servicios de calidad ha dejado de ser
opcional, ya que el incremento de la competencia y el desarrollo
tecnoldégico han puesto en evidencia que las estrategias competitivas de las
empresas no pueden estar basadas Unicamente en los productos fisicos,
sino en el servicio que éstas ofrecen, lo que les dard el caracter
distintivo. (Zeithaml y Bitner, 2002, p. 93)

Parasuraman A, Zheitmal V., Berry LL. (1985) according to: “authors formally
defined service quality as the degree and type of discrepancy between the
perceptions and expectations of users, suggesting that they all, in general,
employed similar aspects of service by which quality could be assessed” (p.41-
50).

Para estos autores la calidad del servicio se evalia en funcion a cinco
dimensiones como son: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y

tangibles (que se refiere a algo que el cliente pueda percibir).

Calidad en la atencion a los clientes

Blanco (2007) sefiala que: “la atencion a los clientes representa una herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la
oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la

oferta global de la empresa” (p.8).
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Objetivo
Kleyman, (2009) sostiene que: “el servicio al cliente tiene como objetivo el manejo
de la satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio,

logrando asi, un valor percibido hacia nuestra marca” (p.15).

Se enlistan una serie de objetivos o metas alcanzar:

 Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas
necesidades.

* Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo
del proceso productivo.

« Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

» Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la
excelencia.

(Segun Alvarez, Alvarez y Bullén, 2006, p.20)

Los trabajadores y la atencién al cliente
En una organizacion dirigida al cliente, ésta constituye la base para definir
el negocio, que existe para brindarle sus servicios y atender sus
necesidades. De esta forma, el personal responsable de su atencidén se
convierte en un elemento fundamental para conseguir este objetivo.

(Solérzano y Aceves, 2013, p. 11)

Los directivos de las organizaciones deben estimular y ayudar a los
empleados para que mantengan su atencion centrada en las necesidades
del cliente, logrando que adquieran un buen nivel de sensibilidad, atencion
y voluntad de ayudar, y que infundan en los clientes el deseo de contar su
experiencia a otras personas y de volver por la empresa. (Sol6rzano et al.,
2013, p. 11)

El proposito de la organizacion dirigida hacia el cliente es ser el soporte de

los esfuerzos que debe realizar los empleados para cumplir con la calidad
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de servicio exigida. Las personas aportan la diferencia, es decir, el factor
humano es el recurso méas importante. (Solérzano et al., 2013, p. 11)

Para brindar una excelente atencion, se requiere que los trabajadores
pongan en préctica habilidades técnicas relacionadas con su trabajo, como
el conocimiento de los productos y servicios que se venden, el entorno de
trabajo, procesos, procedimientos, manejo de los equipos y herramientas

gue se utilizan. (Solérzano et al., 2013, p. 11)

En las empresas orientadas al cliente los trabajadores ponen en practica
ambas habilidades, tanto las personales como las técnicas. Esto permite
gue la atencion y el servicio sean un solo proceso. El cliente espera calidad
en la satisfaccion de sus necesidades y expectativas. Las necesidades se
satisfacen con productos y servicios excelentes que deben conocer con
detalle los trabajadores que los ofrecen (habilidad técnica). Las
expectativas se satisfacen con el trato que se les ofrece (habilidad

interpersonal). (Solérzano et al., 2013, p. 11)

El mayor reto de las empresas es superar las expectativas, de esta forma
un valor agregado tanto de la atencion como del servicio al cliente. En esta
fase del proceso, la atencion y el servicio al cliente son un todo indisoluble.
(Solérzano et al., 2013, p. 11)

Dimensiones de la calidad de servicio

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que
ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede
lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestién que
esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas.

(Norma ISO 9000:2005, p.i).
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La norma ISO 9000:2005 sefiala que: “se han identificado ocho principios o
dimensiones de gestién de la calidad que pueden ser utilizados por la alta
direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el
desempeiio” (p.vi); sin embargo, en la presente investigacion solo se tomaron en
cuenta siete principios que son:

a) Enfoque al cliente: segun la norma ISO 9000:2005 “Las organizaciones
dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades
actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes” (p. vi).

b) Liderazgo: segun la norma ISO 9000:2005 “Los lideres establecen la unidad
de propdsito y la orientacién de la organizacién. Ellos deberian crear y mantener
un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente
en el logro de los objetivos de la organizacion” (p. vi).

c) Participacién del personal: segun la norma ISO 9000:2005 “El personal, a
todos los niveles, es la esencia de una organizacion, y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion”
(p. vi).

d) Enfoque basado en procesos: segun la norma ISO 9000:2005 “Un resultado
deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso” (p. vi).

e) Enfoque de sistema para la gestion: segun la norma ISO 9000:2005 esto
significa “Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de
sus objetivos” (p. vi).

f) Mejora continua: segun la norma ISO 9000:2005 “La mejora continua del
desemperio global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta”
(p. vii).

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: segun la norma ISO
9000:2005 “Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la

informacion” (p. vii).

Gestion de Reclamos
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Un reclamo se origina cuando estas disconforme con el bien adquirido o
servicio brindado. En este caso, el proveedor tiene el deber de ofrecerte
una respuesta. Por ejemplo: cuando no estas conforme por la calidad de un
producto, consumos no reconocidos, publicidad engafiosa, etc. (Indecopi,
2015).

El Reglamento de la Defensoria del Cliente Financiero (2013) prescribe que: “el
reclamo es la manifestacion por escrito del cliente acerca de una controversia

surgida en las relaciones entre el cliente y la entidad financiera”.

Notes that no matter what kind of factory, shop or office you work in or how
good you are, sooner or later, you're going to get complaints. It's part of
doing business. Every organisation has its share of dissatisfied customers,
clients or patrons. Your's is no exception. (Ramsey, 2003, p.16)

Segun la norma ISO 9001: 2008 reclamaciones de clientes esta referido a
productos o servicios defectuosos que han superado los controles de la
organizacion y que han sido detectados por el cliente.

Dimensiones de la gestion de reclamos

La Norma ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) 10002: 2004 sefiala
que: “proporciona orientacion proporciona orientacion para el disefio e
implementacion de un proceso de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente para
todo tipo de actividades comerciales o no comerciales, incluyendo a las

relacionadas con el comercio electronico” (p.10).

Para lo cual, seflala que se debe tener en cuenta varios aspectos y para la
presente investigacion se tomaron en cuenta los siguientes:

a) Comunicaciéon: La informacion relativa al proceso de tratamiento de las
guejas, tales como folletos, circulares informativas, o informacion en soporte
electronico, deberia estar facilmente disponible para los clientes, reclamantes y
otras partes interesadas. (Norma ISO 10002:2004, p.10).
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b) Recepcién de la queja: Una vez comunicada la queja inicial, ésta deberia
registrarse con la informacion de apoyo y con un cédigo Unico de identificacion. El
registro de la queja inicial deberia identificar la solucién buscada por el reclamante
y cualquier otra informacién necesaria para el eficaz tratamiento de la queja,
incluyendo lo siguiente: una descripcién de la queja y los datos de apoyo
pertinentes; la solucién solicitada; los productos o préacticas de la organizacion
objeto de la queja; la fecha limite para la respuesta; datos acerca de personas,
departamento, sucursal, organizacion y segmento de mercado; accion inmediata
tomada (si hay alguna). (Norma ISO 10002:2004, p.10).

c) Seguimiento de la queja: La queja deberia seguirse a largo de todo el
proceso, desde la recepcion inicial hasta que el reclamante quede satisfecho o la
decision final haya sido tomada. (Norma ISO 10002:2004, p.10).

d) Respuesta a las quejas: Segun la Norma ISO 10002:2004 “Siguiendo una
apropiada investigacion, la organizacion deberia ofrecer una respuesta, por
ejemplo corregir el problema y prevenir que ocurra en un futuro. Si la queja no
puede resolverse inmediatamente, deberia tratarse de manera que se alcance
una solucion eficaz tan pronto como sea posible” (p. 11).

e) Comunicacion de la decision: Segun la Norma ISO 10002:2004 “La decisiéon o
cualquier accién tomada con respecto a la queja, que sea pertinente para el
reclamante o para el personal involucrado, deberia comunicarseles tan pronto
como se tome” (p. 11).

f) Cierre de la queja: Si el reclamante acepta la decision o la accién propuesta,
entonces ésta se deberia realizar y registrar. Si el reclamante rechaza la decision
0 accién propuesta entonces la queja deberia permanecer abierta. Esto se
deberia registrar y el reclamante deberia ser informado de las alternativas
disponibles para recurrir, internas y externas. La organizacion deberia realizar el
seguimiento del progreso de la queja hasta que se hayan agotado todas las
alternativas razonables para recurrir, internas o externas, o el reclamante quede
satisfecho. (Norma ISO 10002:2004, p.11).

1.4. Formulacion del problema

Problema General:
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¢Existe relacion entre la calidad del servicio y la gestibn de reclamos en
instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el ailo 2015-20167?

Problemas especificos:

¢, Cudl es el tipo de servicio mas reclamado en instituciones financieras del distrito
de Tarapoto durante el afio 2015-20167

¢,Cual es el nivel de calidad del servicio en instituciones financieras del distrito de
Tarapoto durante el afio 2015-20167?

¢ Cuél es la calidad de servicio respecto a la atencién del reclamo en las
dimensiones de enfoque al cliente, liderazgo, participacion de personal, enfoque
basado en procesos, enfoque de sistema para la gestion, mejora continua y
enfoque basado en hechos para la toma de decision en instituciones financieras
del distrito de Tarapoto durante el afio 2015-20167

¢, Cudl es el nivel de gestidn de reclamos en instituciones financieras del distrito de
Tarapoto durante el afio 2015-20167?

¢,Como es la gestibn de reclamos en las dimensiones de: comunicacion,
recepcion de la queja, seguimiento de la queja, evaluacion inicial de la queja,
respuesta a las quejas, comunicacion de la decision y cierre de la queja en

instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el afio 2015-20167

1.5. Justificacion del estudio

De acuerdo a Hernandez (2010), un estudio se justifica en mayor medida en
cuanto cumpla con la mayor cantidad de criterios, para que se considere
conveniente, con relevancia social, utilidad metodoldgica, que tenga implicancias
practicas y valor teorico. Por ello, se procedera a realizar la justificacion de

estudio del presente proyecto de investigacion teniendo en cuenta dichos criterios:

Conveniencia: El presente trabajo de investigacion sirve a toda la poblacion en
general porque les permitira verificar si las entidades financieras cuentan con una
adecuada politica de gestién de reclamo y brindan una calidad de servicio a sus
usuarios cuando interponen sus quejas ante INDECOPI; adicionalmente, esta
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informacion le servira al consumidor para decidir con que entidad financiera

contratar.

Relevancia social: El presente trabajo de investigacion contribuye al
conocimiento sobre la relacion que existe entre la calidad de servicio y gestion de
reclamos en instituciones financieras del distrito de Tarapoto — Afio 2015-2016,
para posteriormente segun los resultados del estudio las entidades financieras
puedan establecer un programa para mejorar las competencias del personal,
mejorar su desempefio y sobre todo su politica de atencién al usuario, en lineas
generales mejorar la productividad de su servicio beneficiando tanto a la sociedad

Tarapotina y al de la Regidon San Martin.

Implicancias préacticas: El presente trabajo de investigacién, sirve de
fundamento para futuras investigaciones que se realicen en funcion a este tema,
tomando en cuenta que entre los objetivos estratégicos esta el de determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y gestibn de reclamos de las
entidades financieras en el distrito de Tarapoto — Afio 2015-2016, de esta manera
las entidades financieras podran mejorar su politica de atencién a los usuarios

cuando interponen un reclamo.

Valor tedrico: El presente trabajo de investigaciéon, permite fortalecer el cuerpo
de conocimientos sobre la relacibn que existe entre la calidad de servicio y
gestion de reclamos de las entidades financieras en cuanto a los reclamos
interpuestos por sus usuarios en Indecopi; asimismo, para este trabajo de
investigaciébn se tomara en cuenta los lineamientos bases de la norma ISO
9001:2005 y la norma ISO 10002: 2004; y, dichas teorias no han sido muy
aplicadas en trabajos de investigacion de la region San Martin, de esta manera se
pretende reforzar o llenar algunos vacios sobre calidad de servicio y gestién de

reclamos.

Utilidad Metodoldgica: El presente trabajo contribuye con una metodologia de
analisis, sintesis, en base a la informacion que sera recogida de los propios

usuarios que interpusieron su reclamo a una entidad financiera en INDECOPI; lo
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cual, aportara como un referente cientifico en el tema de determinar el tipo de
relacion que existe entre la calidad de servicio y gestion de reclamos de las

entidades financieras; por tanto podran ser utilizados por otros investigadores.

1.6. Hipotesis

Hipotesis General

Hi: Si existe relacion entre la calidad del servicio y la gestion de reclamos es
directa en las instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el afio
2015- 2016.

Ho: No existe relacion entre la calidad del servicio y la gestion de reclamos en las

instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el afio 2015- 2016.

Hipotesis Especificas

Hi: El tipo de servicio en las instituciones financieras del distrito de Tarapoto,
2016, mas reclamado es cobros indebidos.

H2: El nivel de calidad del servicio en instituciones financieras del distrito de
Tarapoto durante el afio 2015-2016, es alta.

Hs: La calidad de servicio, segun dimensiones, en las instituciones financieras del
distrito de Tarapoto, 2016, es alta.

Ha4: El nivel de gestion de reclamos en instituciones financieras del distrito de
Tarapoto durante el afio 2015-2016, es regular.

Hs: La gestidn de reclamos, segun dimensiones, en las instituciones financieras

del distrito de Tarapoto, 2016, es regular.

1.7. Objetivos

Objetivo general

Determinar si existe relacién entre la calidad del servicio y la gestidon de reclamos

en instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el periodo 2015- 2016.
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Objetivo especificos

Conocer el tipo de servicio mas reclamado en instituciones financieras del distrito

de Tarapoto durante el periodo 2015-2016.

Determinar el nivel de calidad del servicio en instituciones financieras del distrito
de Tarapoto durante el afio 2015-2016.

Determinar la calidad del servicio respecto a la atencién del reclamo en las
dimensiones de: enfoque al cliente, liderazgo, participacion de personal, enfoque
basado en procesos, enfoque de sistema para la gestibn, mejora continua y
enfoque basado en hechos para la toma de decisidén en instituciones financieras
del distrito de Tarapoto durante el afio 2015-2016.

Determinar el nivel de gestién de reclamos en instituciones financieras del distrito

de Tarapoto durante el afio 2015-2016.

Conocer 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 en instituciones

financieras del distrito de Tarapoto durante el afio 2015-2016.
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2. METODO
2.1. Disefo de investigacion

Esta investigacion es de disefio descriptiva correlacional porque se examinard la

relacion de las variables Calidad de Servicio y Gestion de Reclamos.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) afirman que el disefio descriptivo
correlacional tiene como ‘“utilidad y propdsito principal saber como se puede
comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de otras
variables relacionadas. Este tipo de estudio mide las dos o méas variables que se
desea conocer, si estdn o no relacionadas con el mismo sujeto y asi analizar la

correlacion”. (p. 60)

La investigacion se esquematiza de la siguiente manera:
0,

/’

M r

N

0,

donde:

M = muestra de clientes de entidades financieras que han interpuesto reclamo en
Indecopi.

O1 = Observacién de Variable 1 “Calidad de servicio”

02 = Observacién de Variable 2 “Gestion de reclamo”

r = Relacion de las Variables de estudio.
2.2. Variables, operacionalizacion

V1: Calidad de Servicio

V2: Gestion de Reclamos
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Variable:
CALIDAD
DE
SERVICIO

Variable:

GESTION
DE
RECLAMO

Es la
percepcion

que tiene el
cliente de los

servicios que

ofrece la
entidad.
(Segun la

norma 1ISO:
9000:2005)

Es la
planificacion y
disefio que
realizan las
empresas del

Hace
referencia a la
calidad de
servicio en los
procesos  de
gestion de
reclamos de
clientes de
entidades
financieras que
han interpuesto
su queja ante
INDECORPI.

Para medir la

calidad de
servicio se
utilizé una

encuesta, que
fue realizada a
los usuarios
que
interpusieron
su reclamo en
INDECOPI.

Hace
referencia a los
procesos de
gestién de
reclamos

Enfoque al
cliente

Liderazgo

Participacién del
personal

Enfoque basado
en procesos

Enfoque de
sistema para la
gestién

Mejora continua

Enfoque basado
en hechos para
la toma de
decision

Comunicacion

30

Calidad de la
atencion recibida.

Comunicacién del
representante de
la entidad
bancaria con el
usuario.

Interés del
personal para la
atencién del
reclamo.

Indagacion  del
reclamo
interpuesto en
INDECOPI con el
usuario.

Entidad bancaria
responde los
reclamos en el
plazo establecido
por Indecopi.

La entidad
bancaria remitié
una propuesta de
conciliacion.

Cumplimiento del
requerimiento del
reclamante.

Via de
presentacion del
reclamo.

Tiempo de
tramitacién del
reclamo.

1)
(6) (8)

@)

(10)

)

©)

®)

(4)
®)

@)

(4)

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal



sector
financiero
para el
tratamiento de
los reclamos.
(Segun la
norma 1ISO
10002: 2004)

2.3.

2.3.1. Poblacién

establecidas
por las
entidades
financieras en

estudio.

Para medir la

gestién de
reclamo se
aplicé una

encuesta que
fue realizada a
los usuarios
que
interpusieron
su reclamo en
INDECOPI.

Poblacion y muestra

Recepcion de la
gqueja

Seguimiento de
la queja

Respuesta a las
quejas

Comunicacion
de la decisién

Cierre de la
queja

Motivo de
reclamo.

Reclamo previo a
la entidad
financiera.

Forma de
conclusion.

Medio a través
del cual se realiza
la notificacion de
la queja al
usuario.

Satisfaccion  del
usuario con la
forma de
conclusioén.

)

©)

) (7)

®)

®)

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

La poblacién estara conformada por 140 reclamos interpuestos por los usuarios

a las entidades financieras: Banco de Crédito del Peru, Interbank, Mi Banco y

BBVA Banco Continental ante Indecopi durante el afio 2015-2016.

Segun el siguiente detalle:

ENTIDAD FINANCIERA

BANCO DE CREDITO DEL PERU
INTERBANK

MI BANCO
BBVA BANCO CONTINENTAL
TOTAL
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2.3.2. Muestray muestreo
Muestra:

En la muestra se tomaran en cuenta los reclamos que fueron respondidos por

cada entidad financiera. La muestra se presenta a continuacion:

ENTIDAD FINANCIERA MUESTRA

BANCO DE CREDITO DEL PERU

INTERBANK

MI BANCO

BBVA BANCO CONTINENTAL

TOTAL

Muestreo:
De tipo No Probabilistico por conveniencia, el elemento se autoselecciona o se

ha seleccionado debido a su facil disponibilidad. (Kinnear y Taylor, 1998, p.
208).

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

2.4.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizé fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Se
procesO la informacion mediante el llenado de una base de datos en el
programa SPSS a partir de las encuestas correspondientes a la calidad de
servicio y gestion de reclamos de las instituciones financieras, observada por

los sujetos de la muestra.
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El analisis de los datos se realiz6 mediante la utilizacion de tablas y graficos
estadisticos, a fin de observar de manera rapida las caracteristicas de la
muestra de estudio, al igual que se utilizaron las medidas estadisticas de
tendencia central, los mismos que permitiran la comprobacion de la hipétesis

planteada.

2.4.2. Validacion y confiabilidad del instrumento

La validez se determind a través de la técnica de juicio de expertos. La

confiabilidad se determind de la siguiente manera:

Encuesta Calidad de Servicio

En el instrumento que mide la Calidad del Servicio se analizd la confiabilidad
utilizando el indicador Alfa de Cronbach, el cual consta de 06 indicadores y 10
items, obteniéndose un resulta de 0.898, lo cual determina una alta

confiabilidad en el instrumento.

Encuesta Gestion de Reclamo

En el instrumento que mide la Gestidn del Reclamo se analizé la confiabilidad
utilizando el indicador Alfa de Cronbach, el cual consta de 5 indicadores y 9
items, obteniéndose un resulta de 0.600, lo cual determina un grado de

confiabilidad aceptable en el instrumento.

2.5. Métodos de analisis de datos

Los datos obtenidos mediante la aplicacién de las técnicas e instrumentos,
recurriendo a las fuentes ya indicadas; se ingresaron al programa
computarizado SPSS; y con ello se efectuaron, los cruces necesarios para
contrastar las hipotesis formuladas; las cuales estdn demostrados mediante
cuadros, graficos, analisis y comparaciones. Con respecto a las informaciones
presentadas como resumenes, cuadros, graficos, etc.,, se formularon
apreciaciones objetivas y explicativas de la realidad. Esas apreciaciones

explicativas se analizaron respecto al marco tedrico, conceptual, y se
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precisaron apreciaciones resultantes del andlisis. Dado de que la investigacion

es de disefo descriptivo — correlacional utilizamos la estadistica inferencial.
Para determinar la relacién entre las variables se utilizé el chi cuadrado (X?).
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) es una prueba estadistica para

evaluar hipotesis acerca de la relacion entre dos variables categéricas.

Se simboliza:
XZ

Hipodtesis a probar: correlacionales.

Variables involucradas: dos. La prueba chi cuadrada no considera relaciones

causales.

Nivel de medicion de las variables: nominal u ordinal (o intervalos o razén

reducidos a ordinales).

Procedimiento: se calcula por medio de una tabla de contingencia o
tabulacion cruzada, que es un cuadro de dos dimensiones, y cada dimensién
contiene una variable. A su vez, cada variable se subdivide en dos o mas

categorias.

2.6. Aspectos éticos

En las diversas etapas de la investigacion se actu6 de manera ética, en tal
sentido se tuvo en cuenta aspectos éticos como el consentimiento informado

de los sujetos de la investigacion, el valor social y cientifico de los resultados y

se mantuvo una evaluacion independiente durante todo el proceso.
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Il. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados de la aplicacién y procesamiento

de la informacion acopiada a través de los instrumentos de recopilacion

disefiados en el marco de la investigacion.

3.1. Relacién que existe entre la calidad del servicio y la gestion del

reclamo en

durante el periodo 2015- 2016.

instituciones financieras del

Tabla N° 01: Calidad de servicio y gestion de reclamos

MALA | REGULAR | BUENA
Cantidad 9 15 1
BAJA |%
) 22,5% 37,5% 2,5%
Porcentaje
Cantidad 1 0 0
MEDIA |9%
: 2.5% 0% 0%
Porcentaje
Cantidad 4 10 0
ALTA |%
. 10% 25% 0%
Porcentaje

/]

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.

Grafico N° 01: Calidad de servicio y gestion de reclamos

DESCRIPCION: La Tabla y el Grafico N° 01, nos indican a nivel descriptivo que
la Calidad de Servicio Baja muestra valores porcentuales del 22,5%, 37,5% y
2,5% con respecto a la Gestién del Reclamo Mala, Regular y Buena de
manera correspondiente; dicho patron anula cualquier posibilidad de relacién
entre ambas variables, pues conforme a la percepcion obtenida a partir de los
clientes encuestados se observa una mayor distribucion de los resultados
sobre la categoria Gestion de Reclamo Regular; resultando logico que la
mayor predominancia se situara en Gestion de Reclamo Baja, lo cual nos

permitiria concluir sobre alguna relacion.

Por otra parte, se advierte que la Calidad de Servicio Media ostenta
resultados porcentuales del 1%, 0% y 0% en relacion a la Gestion de Reclamo
Mala, Regular y Buena respectivamente; sin embargo, dichos valores
alcanzados tampoco implican mayor relevancia para efectos de concluirse

sobre la existencia de relacién entre las variables en estudio.
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Finalmente, se observa que la Calidad de Servicio Alta refleja valores del
10%, 25% y 0% sobre la Gestion Reclamo Mala, Regular y Buena de manera
respectiva; anulando también cualquier relacion entre ambas variables, ya que,
resulta incoherente advertirse una menor frecuencia en los valores obtenidos
por la Gestion de Relamo Buena; y, por el contrario, advertirse mayor

distribucion de porcentaje en las otras categorias.

Tabla N° 02: Relacién entre la calidad de servicio y la gestion de reclamo
en las instituciones financieras durante el periodo 2015 - 2016

RELACION g.l. X231 Significancia

Calidad de Servicioy 2,808 4 9,49 No
Gestion de Reclamo

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.

DESCRIPCION: La Tabla N° 02, nos refleja que X2c (2.808) < X2r (9.49),
ubicandose en la region de aceptacion de la hipétesis nula (Ho); por tanto, se
concluye firmemente que no existe relacion significativa (P<0,05) entre la
Calidad de Servicio y la Gestién de Reclamo en las instituciones financieras
durante el periodo 2015 y 2016. El presente resultado rechaza a nivel
inferencial la hipotesis de investigacion (Hi) planteada en el estudio, sobre una

posible influencia entre ambas variables.

REGION DE ACEPTACION Ho

REGION DE RECHAZO He

0.05

2808 9.49

x%al X Tabular

Grafico N° 02: Prueba chi — cuadrado
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3.2.

distrito de Tarapoto durante el periodo 2015 — 2016

Tipo de servicio mas reclamado de las instituciones financieras del

Tabla N° 03: Servicios reclamados segun institucion financiera, 2015 — 2016

COBROS NO
INDEBIDOS CONSUMOS FALTA DE REPORTE | CONTRATACION
EN TC, FRAUDULENTOS | INFORMACION INDEBIDO | DE PRODUCTOS
CUENTA DE FINANCIEROS
AHORROS,
ETC
Cantidad 6 6 3 3 0
%
) 15,0% 15,0% 7,5% 7,5% 0,0%
Porcentaje
Cantidad 6 3 0 1 1
%
) 15,0% 7,5% 0,0% 2,5% 2,5%
Porcentaje
Cantidad 0 0 1 0 1
%
} 0,0% 0,0% 2,5% 0,0% 2,5%
Porcentaje
Cantidad 3 3 0 3 0
%
} 7,5% 7,5% 0,0% 7,5% 0,0%
Porcentaje

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.
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Gréafico N° 03: Servicios reclamados segun institucion financiera, 2015 —
2016

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 03; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 37.5% manifestaron que
realizan su reclamo en Indecopi a las entidades financieras por cobros
indebidos en tarjetas de crédito, cuenta de ahorros, etc.; el 30% manifestaron
que realizan su reclamo en Indecopi a las entidades financieras por consumos
fraudulentos; el 17.5% manifestaron que realizan su reclamo en Indecopi a las
entidades financieras por reporte indebido; el 10% manifestaron que realizan su
reclamo en Indecopi a las entidades financieras por falta de informacion; vy, el
5% manifestaron que realizan su reclamo en Indecopi a las entidades
financieras por no contratacion de productos financieros.

Por ello, puede reflejarse que el tipo de servicio mas reclamado por los
usuarios en Indecopi es por cobros indebidos en tarjetas de crédito, cuenta de
ahorros, etc.
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3.3. Calidad del servicio en instituciones financieras del distrito de

Tarapoto en el periodo 2015 - 2016.

Tabla N° 04: Nivel de calidad de servicio en instituciones financieras, 2015
- 2016

CALIDAD DE SERVICIO

BAJA Cantidad 25

% Porcentaje 62,5%
MEDIA Cantidad 1

CATEGORIAS % Porcentaje 2,5%

ALTA Cantidad 14

% Porcentaje 35,0%
Total Cantidad 40

% Porcentaje 100,0%

DESCRIPCION: En relacion a la Tabla N° 04; del 100% de la poblacién
encuestada representada por 40 participantes; el 62,5% manifestaron que el
nivel de calidad de servicio de las instituciones financieras es baja; el 2,5%
manifestaron que el nivel de calidad de servicio de las instituciones financieras
es media; y, el 35% manifestaron que el nivel de calidad de servicio de las
instituciones financieras es alta. Lo cual, nos conlleva a decir que las
instituciones financieras no estan brindando un servicio de calidad a sus
clientes, ya que los mismos no tienen una buena percepcion del servicio que

brindan.

3.4. Calidad del servicio respecto a la atencion del reclamo en las
dimensiones de: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del
personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para la
gestién, mejora continua y enfoque basado en hechos para la toma
de decision en instituciones financieras del distrito de Tarapoto
durante el afio 2015-2016.
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Dimension Enfoque al cliente

Tabla N° 05: Calidad de la atencidén recibida por parte de la entidad
financiera

CATEGORIAS Muestra  Porcentaje

(%)
MUY DEFICIENTE 20 50,0
DEFICIENTE 5 12,5
EFICIENTE 9 22,5
MUY EFICIENTE 6 15,0
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

S0

40

30

Porcentaje de usuarios

10

MUY DEFICIENTE DEFICIENTE EFICIENTE MUY EFICIENTE
VALORACION DEL USUARIO

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.

Gréafico N° 04: Calidad de la atencidon recibida por parte de la entidad
financiera

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 05; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 50% manifestaron que la
calidad general de la atencidén recibida por parte de la entidad financiera
cuando interpuso su reclamo en Indecopi es muy deficiente; el 22.5%
manifestaron que la calidad general de la atencion recibida por parte de la
entidad financiera cuando interpuso su reclamo en Indecopi es eficiente; el 15%
manifestaron que la calidad general de la atencion recibida por parte de la
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entidad financiera cuando interpuso su reclamo en Indecopi es muy eficiente; y,
el 12.5% manifestaron que la calidad general de la atencion recibida por parte
de la entidad financiera cuando interpuso su reclamo en Indecopi es deficiente.
De lo anterior, puede reflejarse que en su mayoria los usuarios opinan que la
calidad general de la atencién recibida por parte de la entidad financiera
cuando interpusieron su reclamo en Indecopi es muy deficiente, lo que quiere
decir que las entidades financieras no esta brindado una buena atencion a sus

usuarios. Asimismo, no manejan una buena politica de enfoque al cliente.

Tabla N° 06: Conformidad del usuario con la solucion brindada por la
entidad financiera a su reclamo

CATEGORIAS Muestra  Porcentaje
TOTALMENTE 5 12,5
DESACUERDO
EN DESACUERDO 20 50,0
DE ACUERDO 4 10,0
TOTALMENTE DE 11 27,5
ACUERDO
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

50

30

PORCENTAJE DE USUARIOS
£]

10—

T T T
TOTALMENTE EM DESACUERDO DE ACUERDO TOTALMENMTE DE
DESACUERDO ACUERDO

VALORACION DEL USUARIO

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

Gréafico N° 05: Conformidad del usuario con la solucién brindada por la
entidad financiera a su reclamo
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DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 06; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 50% manifestaron que se
encuentran en desacuerdo con la solucion brindada por parte de la entidad
financiera a su reclamo interpuesto en Indecopi; el 27.5% manifestaron que se
encuentran totalmente de acuerdo con la solucidon brindada por parte de la
entidad financiera a su reclamo interpuesto en Indecopi; el 12.5% manifestaron
que se encuentran totalmente en desacuerdo con la solucion brindada por
parte de la entidad financiera a su reclamo interpuesto en Indecopi; y, el 10%
manifestaron que se encuentran de acuerdo con la solucién brindada por parte

de la entidad financiera a su reclamo interpuesto en Indecopi.

De lo anterior, puede reflejarse que en su mayoria los usuarios se encuentran
en desacuerdo con la solucién brindada por parte de la entidad financiera a su
reclamo interpuesto en Indecopi; lo que, quiere decir que las entidades
financieras no manejan una buena politica de enfoque al cliente con sus

usuarios.

Tabla N° 07: Interés de la entidad financiera para resolver el reclamo

CATEGORIAS Muestra Porcentaje
TOTALMENTE 4 10,0
DESACUERDO
EN DESACUERDO 19 47,5
NI DE ACUERDO 2 5,0
NI DESACUERDO
DE ACUERDO 6 15,0
TOTALMENTE DE 9 22,5
ACUERDO
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

Grafico N° 06: Interés de la entidad financiera para resolver el reclamo

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 06; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 47.5% manifestaron que se
encuentran en desacuerdo con el interés mostrado por parte de la entidad
financiera para resolver su reclamo interpuesto en Indecopi; el 22.5%
manifestaron que se encuentran totalmente de acuerdo con el interés mostrado
por parte de la entidad financiera para resolver su reclamo interpuesto en
Indecopi; el 15% manifestaron que se encuentran de acuerdo con el interés
mostrado por parte de la entidad financiera para resolver su reclamo
interpuesto en Indecopi; el 10% manifestaron que se encuentran totalmente en
desacuerdo con el interés mostrado por parte de la entidad financiera para
resolver su reclamo interpuesto en Indecopi; y, el 5% manifestaron que no se
encuentran de acuerdo ni en desacuerdo con el interés mostrado por parte de

la entidad financiera para resolver su reclamo interpuesto en Indecopi.
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De lo anterior, puede reflejarse que en su mayoria los usuarios opinan que se
encuentran en desacuerdo con el interés mostrado por parte de la entidad
financiera para resolver su reclamo interpuesto en Indecopi; lo que, quiere decir
que las entidades financieras no manejan una buena politica de enfoque al

cliente.

Dimension Liderazgo

Tabla N° 08: Comunicacion de la entidad financiera para verificar si el
usuario se encuentra conforme con la solucién brindada a su reclamo

CATEGORIAS Muestra Porcentaje

Sl 34 85,0
NO 6 15,0
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.

Grafico N° 07: Comunicacion de la entidad financiera para verificar si el
usuario se encuentra conforme con la solucién brindada a su reclamo

DESCRIPCION: En relacion al Gréafico N° 07; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 85% manifestaron que la
entidad financiera se comunico via telefénica para verificar si se encontraban

conformes con la solucién brindada a su reclamo interpuesto en Indecopi; v, el
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15% manifestaron que la entidad financiera no se comunicé via telefonica para
verificar si se encontraban conformes con la solucion brindada a su reclamo
interpuesto en Indecopi.

De lo anterior, puede reflejarse que en su mayoria las entidades financieras se
comunican via telefénica con los usuarios para verificar si se encuentran
conformes con la solucién brindada a su reclamo que interpusieron en
Indecopi; lo que, quiere decir que las entidades financieras manejan una buena

politica de liderazgo.

Dimension Participaciéon del Personal

Tabla N° 09: Atencion recibida por parte de la entidad financiera

CATEGORIAS Muestra  Porcentaje
TOTALMENTE 9 22,5
DESACUERDO
EN DESACUERDO 15 37,5
NI DE ACUERDO 1 2,5
NI DESACUERDO
DE ACUERDO 8 20,0
TOTALMENTE DE 7 17,5
ACUERDO
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

Grafico N° 08: Atencién recibida por parte de la entidad financiera

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 08; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 37.5% manifestaron que se
encuentran en desacuerdo con la atencion recibida por parte de la entidad
financiera cuando interpusieron su reclamo en Indecopi; el 22.5% manifestaron
gue se encuentran totalmente en desacuerdo con la atencidn recibida por parte
de la entidad financiera cuando interpusieron su reclamo en Indecopi; el 20%
manifestaron que se encuentran de acuerdo con la atencion recibida por parte
de la entidad financiera cuando interpusieron su reclamo en Indecopi; el 17.5%
manifestaron que se encuentran totalmente de acuerdo con la atencion recibida
por parte de la entidad financiera cuando interpusieron su reclamo en Indecopi;
y, el 2.5% manifestaron que se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo con
la atencién recibida por parte de la entidad financiera cuando interpusieron su
reclamo en INDECOPI.
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De lo anterior, puede reflejarse que la mayoria de los usuarios no se
encuentran conformes con la atencion recibida por parte de la entidad
financiera cuando interpusieron su reclamo en Indecopi; lo que, quiere decir
que las entidades financieras no manejan una buena politica de enfoque al

cliente.

Dimension Enfoque basado en procesos

Tabla N° 10: Indagacion del reclamo por parte de la entidad financiera

CATEGORIAS Muestra Porcentaje
Sl 33 82,5
NO 7 17,5
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.

100

Porcentaje de usuarios

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.
Grafico N° 09: Indagacién del reclamo por parte de la entidad financiera
DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 09; del 100% de la poblacion

encuestada representada por 40 participantes; el 82.5% manifestaron que la

entidad financiera se comunic6 para indagar sobre el reclamo que interpusieron
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en Indecopi; y, el 17.5% manifestaron que la entidad financiera no se comunico

para indagar sobre el reclamo que interpusieron en Indecopi.

De lo anterior, puede reflejarse que en su mayoria las entidades financieras se
comunican con los usuarios para indagar sobre el reclamo que interpusieron en
Indecopi; lo que, quiere decir que las entidades financieras manejan una buena

politica de mejora continua.

Dimension Enfoque de sistema para la gestion

Tabla N° 11: Entidad financiera respondio el reclamo en el plazo brindado
por Indecopi

CATEGORIAS  Muestra  Porcentaje

SI 20 50,0
NO 20 50,0
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.

507

407

307

207

PORCENTAJE DE USUARIOS

0= T

sl MO

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.

Gréafico N° 10: Entidad financiera respondié el reclamo en el plazo
brindado por Indecopi

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 10; del 100% de la poblacion

encuestada representada por 40 participantes; el 50% manifestaron que la
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entidad financiera si respondié su reclamo en el plazo brindado por Indecopi; vy,
el otro 50% manifestaron que la entidad financiera no respondié su reclamo en
el plazo brindado por Indecopi.

De lo anterior, puede reflejarse que en general las entidades financieras
responden en el plazo brindado por Indecopi los reclamos interpuestos por los
usuarios; lo que, quiere decir que las entidades financieras no manejan una

buena politica de enfoque al cliente.

Dimension Mejora Continua

Tabla N° 12: La entidad financiera brind6 una propuesta de conciliacién

CATEGORIAS Muestra Porcentaje

NO 24 60,0
SI 16 40,0
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

Grafico N° 11: La entidad financiera brind6 una propuesta de conciliacién
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DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 11; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 60% manifestaron que la
entidad financiera no brindé6 una propuesta de conciliacion al reclamo
interpuesto en Indecopi; y, el 40% manifestaron que la entidad financiera si
brind6 una propuesta de conciliacion al reclamo interpuesto en Indecopi.

De lo anterior, puede reflejarse que en su mayoria las entidades financieras no
brindan una propuesta de conciliacion a los usuarios cuando interponen su
reclamo ante Indecopi; lo que, quiere decir que las entidades financieras no

manejan una buena politica de liderazgo con sus usuarios.

Dimension Enfoque basado en hechos para latoma de decisién

Tabla N° 13: Entidad financiera brind6 solucion al reclamo interpuesto en
Indecopi

CATEGORIAS Muestra Porcentaje

NO 25 62,5
SI 15 37,5
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

PORCENTAJE DE USUARIOS

MO

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.

Grafico N° 12: entidad financiera brindd solucion al reclamo interpuesto
en Indecopi
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DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 12; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 62.5% manifestaron que la
entidad financiera no brind6 una solucion al reclamo interpuesto en Indecopi; vy,
el 37.5% manifestaron que la entidad financiera si brindé una solucion al
reclamo interpuesto en Indecopi.

De lo anterior, puede reflejarse que en su mayoria las entidades financieras no
brindan una soluciébn a los usuarios cuando interponen su reclamo ante
Indecopi; lo que, quiere decir que las entidades financieras no manejan una

buena politica de liderazgo con sus usuarios.

Tabla N° 14: Entidad financiera cumplioé con el requerimiento solicitado en

el reclamo por el usuario

CATEGORIAS Muestra Porcentaje

NO 25 62,5
Sl 15 37,5
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

Grafico N° 13: Entidad financiera cumplié con el requerimiento solicitado

en el reclamo por el usuario
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DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 13; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 62.5% manifestaron que la
entidad financiera no cumplié con el requerimiento solicitado en el reclamo por
el usuario; y, el 37.5% manifestaron que la entidad financiera si cumplié con el
requerimiento solicitado en el reclamo por el usuario.

De lo anterior, puede reflejarse que en su mayoria las entidades financieras no
cumplen con el requerimiento solicitado en el reclamo por el usuario; lo que,
quiere decir que las entidades financieras no manejan una buena politica de

enfoque al cliente con sus usuarios.

3.5. Determinar el nivel de gestion de reclamos en instituciones

financieras del distrito de Tarapoto durante el afio 2015-2016

Tabla N° 15: Nivel de gestién de reclamos en instituciones financieras,
2015 - 2016

GESTION DE RECLAMOS

MALA Cantidad 14
% Porcentaje 35,0%
CATEGORIAS REGULAR Cantidad 25
% Porcentaje 62,5%
BUENA Cantidad 1
% Porcentaje 2,5%
Total Cantidad 40
% Porcentaje 100,0%

DESCRIPCION: En relacion a la Tabla N° 15; del 100% de la poblacién
encuestada representada por 40 participantes; el 35,0% manifestaron que el
nivel de gestion de reclamos en las instituciones financieras es mala; el 62,5%
manifestaron que el nivel de gestion de reclamos en las instituciones
financieras es regular; y, el 2,5% manifestaron que el nivel de gestién de
reclamos en las instituciones financieras es buena. Lo cual, nos conlleva a
decir que las instituciones financieras no cuentan con una buena politica de

gestion de reclamos.
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3.6. Gestion de Reclamos en las dimensiones de: comunicacién,
seguimiento de la queja, evaluacion inicial de la queja, respuesta a
las quejas y comunicaciéon de la decisién en instituciones
financieras del distrito de Tarapoto durante el afio 2015-2016.

Dimensién Comunicaciéon

Tabla N° 16: Via de presentacién del reclamo

CATEGORIAS Muestra  Porcentaje
PERSONAL 33 82,5
CORREO 3 7,5
ELECTRONICO
PORTAL WEB 4 10,0
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

PORCENTAJE DE USUARIOS

W PERSONAL
B CORREOC ELECTRONICO
CIPORTAL WEB

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

Gréafico N° 14: Via de presentacion del reclamo
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DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 14; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 82.50% manifestaron que
interponen sus reclamos a las entidades financieras en Indecopi de manera
personal; el 10% manifestaron que interponen sus reclamos a las entidades
financieras en Indecopi a través del portal web; y, el 7.50% manifestaron que
interponen sus reclamos a las entidades financieras en Indecopi via correo
electrénico.

De lo anterior, puede reflejarse que la mayoria de los usuarios interponen sus

reclamos a las entidades financieras en Indecopi de forma personal.

Tabla N° 17: Periodo de tiempo para la respuesta del reclamo

CATEGORIAS Muestra  Porcentaje
ALTO 2 5,0
NI ALTO NI 29 72,5
BAJO
BAJO 9 22,5
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

Gréafico N° 15: Periodo de tiempo para la respuesta del reclamo
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DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 15; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 72.5% manifestaron
consideran ni alto ni bajo el periodo de tiempo que esperaron para que la
entidad financiera responda a su reclamo interpuesto en Indecopi; el 22.50%
manifestaron consideran ni alto ni bajo el periodo de tiempo que esperaron
para que la entidad financiera responda a su reclamo interpuesto en Indecopi;
y, el 5% manifestaron consideran alto el periodo de tiempo que esperaron para
que la entidad financiera responda a su reclamo interpuesto en Indecopi.

De lo anterior, puede reflejarse que la mayoria de los usuarios opinan que el
periodo de tiempo que esperaron para que la entidad financiera responda su
reclamo en Indecopi no es alto ni bajo; lo cual, quiere decir que las instituciones

financieras manejan una buena politica de seguimiento del reclamo.

Dimensidn Seguimiento de la queja

Tabla N° 18: Reclamo previamente al proveedor

CATEGORIAS Muestra Porcentaje

Sl 23 57,5
NO 17 42,5
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

Grafico N° 16: Reclamo previamente al proveedor

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 16; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 57.50% manifestaron que
antes de realizar su reclamo en Indecopi acudieron a la entidad financiera y
reclamaron previamente; y, el 42.50% manifestaron que no reclamaron
previamente a la entidad financiera antes de acudir ante Indecopi.

De lo anterior, puede reflejarse que la mayoria de los usuarios antes de acudir
a Indecopi e interponer su reclamo a la entidad financiera acuden previamente
a la empresa bancaria y realizan su reclamo; lo cual, quiere decir que las
entidades financieras no brindan una solucion a sus usuarios en su mayoria y

por ello acuden a Indecopi a reclamar.

Dimension Respuesta a las quejas

Tabla N° 19: Conformidad con la forma de respuesta de la entidad
financiera al reclamo
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CATEGORIAS Muestra Porcentaje

TOTALMENTE 13 32,5
DESACUERDO

EN DESACUERDO 10 25,0
DE ACUERDO 7 17,5
TOTALMENTE DE 10 25,0
ACUERDO

Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.

Gréafico N° 17: Conformidad con la forma de respuesta de la entidad
financiera al reclamo

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 17; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 32.50% manifestaron que se
encuentran totalmente en desacuerdo con la forma de respuesta por parte de la
entidad financiera al reclamo que interpusieron en INDECOPI; el 25%
manifestaron que se encuentran en desacuerdo con la forma de respuesta por
parte de la entidad financiera al reclamo que interpusieron en Indecopi; el 25%
manifestaron que se encuentran totalmente de acuerdo con la forma de

respuesta por parte de la entidad financiera al reclamo que interpusieron en
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Indecopi; y, el 17.50% manifestaron que se encuentran de acuerdo con la
forma de respuesta por parte de la entidad financiera al reclamo que
interpusieron en Indecopi.

De lo anterior, puede reflejarse que los usuarios en su mayoria se encuentran
totalmente en desacuerdo con la forma de respuesta de las entidades
financieras a sus reclamos interpuestos en Indecopi; lo cual, quiere decir que
no estd brindado una adecuada forma de respuesta a sus reclamos

interpuestos en Indecopi.

Tabla N° 20: Forma de conclusién del reclamo

CATEGORIAS Muestra Porcentaje
NO 23 57,5
CONCILIADO
CONCILIADO 17 42,5
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

Grafico N° 18: Forma de conclusién del reclamo

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 18; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 57.50% manifestaron que la
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forma de conclusion del reclamo fue no conciliado; y, el 42.50% manifestaron
que la forma de conclusion del reclamo fue conciliado.

De lo anterior, puede reflejarse que la forma de conclusion en la mayoria de los
reclamos interpuestos por los usuarios en contra de las entidades financieras
en Indecopi son no conciliados; lo cual, quiere decir que las entidades
financieras no realizan una buena respuesta de los reclamos interpuestos por

Sus usuarios en Indecopi.

Dimensién Comunicacion de la decision

Tabla N° 21: Forma de notificacion de la respuesta del reclamo

CATEGORIAS Muestra Porcentaje
POR CARTA 9 22,5
DE MANERA 5 12,5
PERSONAL
POR CORREO 12 30,0
ELECTRONICO
LLAMADA 3 7,5
TELEFONICA
EN AUDIENCIA 11 27,5
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

Gréafico N° 19: Forma de notificacién de la respuesta del reclamo
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DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 19; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 30% manifestaron que la
forma de notificacion de la respuesta del reclamo por parte de la entidad
financiera es por correo electrénico; el 27.50% manifestaron que la forma de
notificacion de la respuesta del reclamo por parte de la entidad financiera es en
audiencia; el 22.50% manifestaron que la forma de notificacion de la respuesta
del reclamo por parte de la entidad financiera es por carta; el 12.50%
manifestaron que la forma de notificacion de la respuesta del reclamo por parte
de la entidad financiera es de manera personal; y, el 7.50% manifestaron que la
forma de notificacion de la respuesta del reclamo por parte de la entidad
financiera es por llamada telefénica.

De lo anterior, puede reflejarse que en su mayoria la forma de respuesta de las
entidades financieras a los reclamos interpuestos por los usuarios en Indecopi

es por correo electrénico y en audiencia.

Dimension Cierre de la queja

Tabla N° 22: Conformidad con la forma de conclusién del reclamo

CATEGORIAS Muestra Porcentaje
TOTALMENTE 13 32,5
DESACUERDO
EN DESACUERDO 10 25,0
DE ACUERDO 6 15,0
TOTALMENTE DE 11 27,5
ACUERDO
Total 40 100,0

Fuente: Datos obtenidos en la ejecucién de la Investigacion.
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Fuente: Datos obtenidos en la ejecucion de la Investigacion.

Grafico N° 20: Conformidad con la forma de conclusién del reclamo

DESCRIPCION: En relacion al Grafico N° 20; del 100% de la poblacion
encuestada representada por 40 participantes; el 32.50% manifestaron que se
encuentran totalmente en desacuerdo con la forma de conclusién del reclamo
que interpusieron contra una entidad financiera en Indecopi; el 27.50%
manifestaron que se encuentran totalmente de acuerdo con la forma de
conclusién del reclamo que interpusieron contra una entidad financiera en
Indecopi; el 25% manifestaron que se encuentran en desacuerdo con la forma
de conclusion del reclamo que interpusieron contra una entidad financiera en
Indecopi; y, el 15% manifestaron que se encuentran de acuerdo con la forma
de conclusion del reclamo que interpusieron contra una entidad financiera en
INDECORPI.

De lo anterior, puede reflejarse que la mayoria de los usuarios no se
encuentran conformes con la forma de conclusion de sus reclamos interpuestos
en INDECOPI; lo cual, quiere decir que las entidades financieras no realizan un
buen seguimiento y evaluacion de los reclamos interpuestos por sus usuarios

en Indecopi.
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IV. DISCUSION

A nivel de la region San Martin las empresas del sistema financiero son el
sector mas quejado en la institucion de Indecopi; ademas, de ser las empresas
gue menos concilian con sus usuarios; lo cual, quiere decir que estas entidades
no estan desarrollando una buena politica de atencion de sus reclamos y de la

calidad de servicio que brindan a sus usuarios.

Respecto al objetivo general de la investigacion determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la gestion del reclamo en instituciones
financieras del distrito de Tarapoto en el periodo 2015-2016 se obtuvo como
resultado que las dos variables no se relacionan entre si, ya que la calidad de
servicio baja muestra valores porcentuales del 22,5%, 37,5% y 2,5% con
respecto a la gestibn del reclamo mala, regular y buena de manera
correspondiente; dicho patron anula cualquier posibilidad de relacién entre
ambas variables, pues conforme a la percepcion obtenida a partir de los
clientes encuestados se observa una mayor distribucién de los resultados

sobre la categoria gestién de reclamo regular.

Al respecto, segun Pizzo (2012) la gestion de reclamos es uno de los temas
gque mas preocupa a quienes buscan la excelencia en el servicio.
Efectivamente, se concuerda con lo mencionado por el autor ya que la gestién
de reclamos es algo que debe priorizar una empresa cuando busca justamente
la excelencia en el servicio que brinda a los usuarios. Pues, es justamente con
la opinidn que se coincide porque para que la calidad de servicio sea alta, las
entidades financieras deben mejorar el servicio que ofrecen a sus clientes; vy,
ello justamente depende de como sea tratado el usuario por los funcionarios de

la entidad.

Por ello, segun todo lo mencionado el hecho de que ambas variables no se
relacionen, nos da a entender que las entidades financieras estan gestionando
sus reclamos de manera independiente a la calidad de servicio; lo cual, no
resulta ser lo mas adecuado porque ello quiere decir que a las entidades no les

interesa desarrollar una politica adecuada en su gestién de reclamos.
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http://www.gestiopolis.com/manejo-quejas-reclamos-3-condiciones-para-mejorar-el-servicio/

Respecto al primer objetivo especifico de la investigacion sobre el tipo de
servicio mas reclamado de las instituciones financieras del distrito de Tarapoto
durante el periodo 2015 — 2016 se obtuvo como resultado que el tipo de
servicio mas reclamado por los usuarios en Indecopi de la Region San Martin

es por cobros indebidos en tarjetas de crédito, cuenta de ahorros, etc.

Ello, concuerda con lo referido por Chavez (2014) cuando sefal6 que la gran
mayoria de los reclamos respecto de servicios bancarios y financieros surgen
por cobros indebidos de parte de las tarjetas de crédito. Ahora, a que nos
referimos cuando hablamos de cobros indebidos; segun, la percepcion de la
misma autora son compras que no reconoce o no ha hecho el titular de la
tarjeta. Efectivamente los cobros indebidos estan referidos a cobranzas
prohibidas o ilegales que se realizan a los usuarios porque justamente no
reconocen haber realizado alguna compra, pago, etc. con su tarjeta; es decir,
son consumos que el titular de la tarjeta no reconoce haberlos realizado. Esto,
nos lleva a concluir que los sistemas de seguridad de las entidades financieras

no estan siendo las mas adecuadas.

Respecto del segundo objetivo especifico de la investigacion de determinar el
nivel de calidad del servicio en instituciones financieras del distrito de Tarapoto
durante el afio 2015-2016 se obtuvo como resultado que el 62,5% manifestaron
que el nivel de calidad de servicio de las instituciones financieras es baja; lo
cual, nos conlleva a pensar que las empresas del sector financiero no estan
brindando una adecuada atencion a los reclamos interpuestos por los usuarios

en Indecopi.

Sobre la calidad del servicio el autor Garcia, S. (2015) en su tesis: “Propuesta
de Mejoras del Servicio al Cliente en las Entidades Financieras” recomendo
gue todos los reclamos presentados por los usuarios sean conciliados para
mejorar el servicio de atencion al cliente. A su vez, el autor Orosco, L. (2012)
en su tesis “Propuesta de mejora en el area de gestion de atencion al usuario
en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo - sede Cajamarca, para

incrementar el nivel de satisfacciéon del cliente en el afio 2012”, una de sus
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recomendaciones fue que se implementé en la propuesta de mejora la

conciliaciéon con el reclamante.

Entonces, puede concluirse que para que la calidad del servicio de las
instituciones financieras mejore, deberia implementarse que se concilien la
mayoria de los reclamos interpuestos por los usuarios; para, de esta manera
mejorar la percepcion que tiene el usuario sobre la calidad de servicio que

brindan.

Respecto al tercer objetivo especifico de la investigacion sobre calidad del
servicio respecto a la atencion del reclamo en las dimensiones de: enfoque al
cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos,
enfoque de sistema para la gestion, mejora continua y enfoque basado en
hechos para la toma de decision en instituciones financieras se obtuvo como
resultado que en cuanto a la calidad de la atencién recibida por parte de la
entidad financiera cuando el usuario interpuso su reclamo en Indecopi es muy
deficiente; respecto, de si las entidades financieras brindan una solucién a los
usuarios a su reclamo interpuesto en Indecopi se obtuvo como resultado que
en su mayoria estas entidades no brindan una solucién a los usuarios cuando
interponen su reclamo ante Indecopi; respecto, de si la entidad financiera se
comunicé con el usuario para indagar sobre el reclamo que interpuso en
Indecopi en su contra se obtuvo como resultado que las entidades financieras
se comunican con los usuarios para indagar sobre el reclamo que interpusieron
en Indecopi; y, respecto, de en cuanto a si la entidad bancaria remiti6 una
propuesta de conciliacién al reclamo interpuesto en Indecopi se obtuvo como
resultado que las entidades financieras no brindan una propuesta de
conciliacion a los usuarios cuando interponen su reclamo ante INDECOPI.

Al respecto, puede sefalarse que el enfoque al cliente segun la norma ISO
9000:2005 sefiala que las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
de los clientes. Esto nos indica que, el enfoque al cliente es comprender y
solucionar los reclamos de los usuarios, satisfacer sus requerimientos y

esforzarse en tener una buena percepcién de los mismos. Lo cual; en este
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caso, las entidades financieras no estan cumpliendo ya que no tienen una
buena percepcién por parte de los usuarios respecto de la atencidon a sus
reclamos interpuestos en INDECOPI. Es por ello, que se considera que las
entidades financieras no tienen una adecuada politica de enfoque al cliente.
Asimismo, no cumplen con todos los parametros que establece la NORMA I1SO
9000:2005 no presentan una adecuada calidad de servicio respecto de la

atencion de sus reclamos.

Respecto del cuarto objetivo especifico de la investigacion de determinar el
nivel de gestion de reclamos en instituciones financieras del distrito de
Tarapoto durante el afo 2015-2016 se obtuvo como resultado que el 62,5%
manifestaron que el nivel de gestion de reclamos en las instituciones
financieras es regular; lo cual, nos conlleva a pensar que las empresas del
sector financiero tienen una politica regular para la atencién de sus reclamos
interpuestos en INDECORPI.

Si bien, en nuestro pais segun lo reportado por Indecopi (2015) se
interpusieron 19 991 reclamos por servicios bancarios y financieros a nivel
nacional correspondiendo al 41.23%, siendo el sector mas reclamado de la
institucion; ello, no significa que las entidades financieras estén gestionando de
manera tan inadecuada la tramitacion de los reclamos en Indecopi a nivel de
San Martin, ya que segun la opinion de los encuestados resulta ser regular la
gestiéon de reclamos de las entidades financieras.

El autor Moreno, M. (2009) en su tesis “Indicadores de gestion de un sistema
de quejas y reclamos de una entidad bancaria” llegé a la conclusion que dada
la competencia en el 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. Ello, nos conlleva a pensar que las
entidades financieras deberian implementar una buena politica para la atencién
de sus reclamos para lograr que el usuario se sienta satisfecho y contintde

utilizando sus servicios.
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Respecto del quinto objetivo especifico de la investigacion sobre conocer la
gestion de reclamos en las dimensiones de: comunicacion, recepcion de la
queja, seguimiento de la queja, respuesta a las quejas, comunicacion de la
decision y cierre de la queja en instituciones financieras se obtuvo como
resultado respecto de el periodo de tiempo que esperd el usuario para que la
entidad financiera responda a su reclamo se obtuvo como resultado que el
periodo de tiempo que los usuarios esperaron para que la entidad financiera
responda su reclamo en INDECOPI no es alto ni bajo; y, esto debido a que el
plazo de tramitaciébn que impone Indecopi para la tramitacién de los reclamos
es de doce dias habiles. En lo referente a si reclamaron a la entidad financiera
antes de acudir a Indecopi se obtuvo como resultado que los usuarios antes de
realizar su reclamo en INDECOPI acudieron a la entidad financiera y reclamaron
previamente. Respecto a la forma de conclusiéon del reclamo se obtuvo como
resultado que en su mayoria la forma de conclusion del reclamo fue no

conciliado.

Segun la Norma ISO 10002:2004 siguiendo una apropiada investigacion, la
organizacion deberia ofrecer una respuesta, por ejemplo corregir el problema y
prevenir que ocurra en un futuro. Si la queja no puede resolverse
inmediatamente, deberia tratarse de manera que se alcance una solucion
eficaz tan pronto como sea posible. De acuerdo a lo referido en el parrafo
anterior, puede sefialarse que las empresas deberian corregir el problema que
presenta el usuario; lo cual, quiere decir que las entidades deberian conciliar
con los usuarios cuando interponen sus reclamos en Indecopi porque eso los
ayudara a brindar una buena calidad de servicio y por ende obtener la
satisfaccion del usuario. Pero, en las empresas del sector financiero no se
practica esta politica debido a que en su mayoria no concilian los reclamos en
Indecopi; lo cual, les genera un perjuicio econémico porque ello acarrea que los
usuarios interpongan denuncias ante INDECOPI; y, de verificarse si han
cometido algun tipo de infraccion son acreedores de una multa pecuniaria.
Adicionalmente, las empresas del sector financiero ven afectadas su imagen
porque si se declarase fundada la denuncia, INDECOPI tiene un ranking de
“mira a quien le compras” donde se detallan las empresas mas denunciadas a

nivel nacional.
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5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

CONCLUSIONES

La calidad de servicio y gestién de reclamos en instituciones financieras
del distrito de Tarapoto en el periodo 2015 - 2016 no se relacionan, esto
debido a que las empresas estan gestionando sus reclamos de manera
independiente a la calidad de servicio; lo cual, quiere decir que a las
entidades no les interesa desarrollar una politica adecuada en su gestion

de reclamos.

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, cuenta de ahorros, etc.

El nivel de calidad de servicio en instituciones financieras del distrito de
Tarapoto en el periodo 2015 — 2016, segun el 62,5% de la poblacién

encuestada es baja.

La calidad del servicio respecto a la atencion del reclamo en las
dimensiones de: enfoque al cliente, liderazgo, participacion de personal,
enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para la gestion,
mejora continua y enfoque basado en hechos para la toma de decision
en instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el afio 2015-
2016, no es adecuada, debido a que estas entidades no tienen una

buena politica de enfoque al cliente.

El nivel de calidad de gestion de reclamos en instituciones financieras
del distrito de Tarapoto en el periodo 2015 — 2016, segun el 62,5% de la

poblacion encuestada es regular.

La gestion de reclamos en las dimensiones de: comunicacion, recepcion
de la queja, seguimiento de la queja, evaluacion 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 atencion de sus reclamos.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a los gerentes de las instituciones financieras, elaborar y
ejecutar un plan de capacitacion al personal que labora en el area de
gestion de reclamos entrenandoles en la practica como atender los
reclamos para una atencion de calidad de los reclamos interpuestos por

los usuarios.

Se recomienda a los gerentes de las instituciones financieras, planificar y
ejecutar reuniones de trabajo con Indecopi mensualmente, para conocer
los servicios mas reclamados dentro del sector financiero y de esa

manera lograran mejorar sus servicios.

Se recomienda a los gerentes de las instituciones financieras elaborar y
ejecutar un plan de capacitacion sobre calidad de servicio al personal

gue labora en el area de gestién de reclamos.

Se recomienda a los gerentes de las instituciones financieras, desarrollar
un procedimiento para la atencion de los reclamos para lograr que los

usuarios se sientan satisfechos con la solucion brindada a sus reclamos.

Se recomienda a los gerentes de las instituciones financieras, designar
un responsable de la atencién de los reclamos; ello, con la finalidad de
gue se investigue las causas que motivan los reclamos; v,
adicionalmente dicho responsable pueda tomar acciones inmediatas

para la atencién de dichos reclamos.

Se recomienda a los gerentes de las instituciones financieras, tener en
cuenta la importancia de trabajar de manera integrada la gestion de
reclamos y la calidad del servicio. Es decir que cada vez que se
implementen acciones relacionadas a mejorar la calidad del servicio se

tenga en cuenta la opinion de los usuarios plasmada en los reclamos.
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ANEXOS



“La Calidad de Servicio y Gestion de Reclamos en Instituciones Financieras del distrito de Tarapoto, periodo 2015-2016".

ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PROYECTO

Autora: Milagros Maria Bermudez Flores

Determinacion del problema

Formulacion Hipotesis Objetivo Aspectos
del L
problema tedricos

general
Hipétesis General
Hi: Si existe relacion entre la calidad del servicio y la General
gestion de reclamos es directa en las instituciones | Determinar si existe relacion entre la calidad del servicio y la gestion de reclamos
financieras del distrito de Tarapoto durante el afio | en jnstituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el periodo 2015- 2016.
) » 2015- 2016. Especifico
¢ Existe relacion | Hy: No existe relacion entre la calidad del servicio yla . .. , P L . . . .
entre la calidad | gestion de reclamos en las instituciones financieras del | COnocer el tipo de servicio mas reclamado en instituciones financieras del distrito Variable I:
del servicio y la | distrito de Tarapoto durante el afio 2015- 2016. . ~ de Tarapoto durante el periodo 2015-2016. o Calidad de
gestion de _ Hipotesis Especificas _ _ Determinar el nivel de calidad del servicio en instituciones financieras del distrito
lamos en H1: El tipo de servicio en las instituciones financieras de Tarapoto durante el afio 2015-2016. Servicio
reciame del distrito de Tarapoto, 2016, mas reclamado es Determinar la calidad del servicio respecto a la atencion del reclamo en las
Instituciones cobros indebidos. di . de: enf | cliente. lid tici i6n d I f
financieras del | H2: El nivel de calidad del servicio en instituciones imensiones de: enfoque al cliente, liderazgo, participacion de personal, enfoque
distrito de financieras del distrito de Tarapoto durante el afio basado en procesos, enfoque de sistema para I_a,l gestion, mejora continua y
2015-2016, es alta. enfoque basado en hechos para la toma de decisidn en instituciones financieras
Tarapoto H3: La calidad de servicio, segin dimensiones, en las del distrito de Tarapoto durante el afio 2015-2016. Variable II:
durante el afio | instituciones financieras del distrito de Tarapoto, 2016, | Determinar el nivel de gestién de reclamos en instituciones financieras del distrito Gesti6n de
2015-2016? | esalta. . o de Tarapoto durante el afio 2015-2016.
H4: El nivel de gestién de reclamos en instituciones Reclamo

financieras del distrito de Tarapoto durante el afio
2015-2016, es regular.

H5: La gestion de reclamos, segun dimensiones, en las
instituciones financieras del distrito de Tarapoto, 2016,
es regular.

Conocer la gestion de reclamos en las dimensiones de: comunicacion, recepcion
de la queja, seguimiento de la queja, evaluacion inicial de la queja, respuesta a
las quejas, comunicacién de la decisidn y cierre de la queja en instituciones
financieras del distrito de Tarapoto durante el afio 2015-2016.




Disefio de Investigacion

Variables de estudio

Poblacion y muestra

Instrumentos de
recoleccion de datos

Es descriptivo correlacional.

M = muestra de clientes de
entidades financieras que
han interpuesto reclamo en
Indecopi.

O1 = Observaciéon de
Variable 1 “Calidad de
servicio”

02 = Observaciéon de
Variable 2 “Gestion de
reclamo”

r = Relacién de las Variables

de estudio.

Variable 1

Indicadores

Calidad de
Servicio

Calidad de la atencién recibida.

Entidad bancaria responde los
reclamos en el plazo establecido por
Indecopi.

Cumplimiento del requerimiento del
reclamante.

La entidad bancaria remiti6 una
propuesta de conciliacién.

Comunicacion del representante de la
entidad bancaria con el usuario.

Indagacion del reclamo interpuesto en
Indecopi con el usuario.

Interés del personal para la atencién
del reclamo.

Variable 2

Indicadores

Gestion
de
Reclamo

Via de presentacion del reclamo.

Tiempo de tramitacion del reclamo.

Motivo de reclamo.

Reclamo previo a la entidad financiera.

Forma de conclusion.

Medio a través del cual se realiza la
notificacién de la queja al usuario.

Satisfaccion del usuario con la forma
de conclusion.

La poblacibn estara
conformada por 140
reclamos interpuestos
por los usuarios a las
entidades  financieras:

Banco de Crédito del

Peru, Interbank, Mi
Banco y BBVA Banco
Continental ante

Indecopi durante el afio
2015-2016.

En la muestra se
tomaran en cuenta los
reclamos que fueron
respondidos por cada
entidad financiera, que

asciende a 20 usuarios.

-Cuestionario




ANEXO 02
Encuesta para medir la Calidad de Servicio

ENCUESTA A LOS USUARIOS

Encuesta N°

Buenos dias. Mi nombre es Milagros Maria Bermudez Flores. En esta oportunidad
se estan realizando encuestas para conocer las opiniones acerca de la calidad del
servicio que recibieron por parte de la entidad financiera reclamada debido al
reclamo que interpusieron en Indecopi, nos gustaria que responda a las
siguientes preguntas. Le garantizamos que la informacién que nos brinde sera
para usos académicos. Estamos muy agradecidos por su gentil colaboracion.

l. Datos del reclamante

Nombre y apellidos: ...

Il. Datos del reclamado

Entidad financiera reclamada:
1) Banco de Crédito del Peru
2) Interbank

3) Mi Banco

4) BBVA Banco Continental

Il. Percepcion de la calidad de servicio brindada por la entidad financiera

1. ¢Cbmo considera la calidad general de la atencion recibida por parte de la
entidad financiera cuando interpuso su reclamo en Indecopi?

Muy Deficiente

Deficiente

Ni Deficiente
Ni Eficiente

Eficiente

Muy Eficiente




2. ¢La entidad financiera se comunicO con Usted para indagar sobre el
reclamo que interpuso en Indecopi en su contra?

Sl

NO

3. ¢La entidad financiera le brindé una propuesta de conciliacion a su reclamo
interpuesto en Indecopi?

Sl

NO

4. ¢La entidad financiera le brindé una solucion a su reclamo interpuesto en
Indecopi?

Sl

NO

5. ¢La entidad financiera cumplié con el requerimiento solicitado en su
reclamo interpuesto en Indecopi?

Sl

I:INO

6. ¢Se encontré conforme con la solucion brindada por parte de la entidad
financiera a su reclamo interpuesto en Indecopi?

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni de Acuerdo
Ni en Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo




7. ¢El representante de la entidad financiera se comunicé con Usted para
verificar si se encuentra conforme con la soluciéon brindada a su reclamo
interpuesto en Indecopi?

Sl

NO

8. ¢La entidad financiera mostré interés para resolver su reclamo en
Indecopi?

Totalmente de Acuerdo

I:I De Acuerdo

Ni de Acuerdo
Ni en Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

9. ¢La entidad financiera respondié su reclamo en el plazo que le brindd
Indecopi?

[ s

NO

10.¢Usted se encuentra conforme con la atencion recibida por parte de la
entidad financiera cuando interpuso su reclamo en Indecopi?

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni de Acuerdo
Ni en Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo




Encuesta para medir la Gestion de Reclamos

ENCUESTA A LOS USUARIOS

Encuesta N°

Buenos dias. Mi nombre es Milagros Maria Bermudez Flores. En esta oportunidad
se estan realizando encuestas para conocer las opiniones acerca de la calidad del
servicio que recibieron por parte de la entidad financiera reclamada debido al
reclamo que interpusieron en Indecopi, nos gustaria que responda a las
siguientes preguntas. Le garantizamos que la informacion que nos brinde sera
para usos académicos. Estamos muy agradecidos por su gentil colaboracion.

V. Datos del reclamante

NOmMDbre ¥y apellidos: ... ... e

l. Datos del reclamado

Entidad financiera reclamada:
1) Banco de Crédito del Pera
2) Interbank

3) Mi Banco

4) BBVA Banco Continental

Il. Percepcion de la gestion de reclamo brindada por la entidad
financiera

1. ¢,Cual fue la via de presentaciéon de su reclamo en Indecopi?

Personal

Correo electrénico

Portal web




2. ¢Cual fue el motivo de su reclamo que interpuso contra la entidad
financiera en Indecopi?

Cobros indebidos en tarjetas de crédito, cuentas de ahorros, etc.

Consumos fraudulentos

Falta de informacién

Reporte indebido

No contratacion de productos financieros

3. ¢Usted reclamé previamente a la entidad financiera antes de acudir a
Indecopi?

Si

No

4. ¢Como considera que fue el periodo de tiempo que esperd para que la
entidad financiera responda a su reclamo?

Muy Alto

Alto

Ni Alto
Ni Bajo

Bajo

Muy Bajo

5. ¢Como fue notificado la respuesta a su reclamo interpuesto en Indecopi
por parte de la entidad financiera?

Por carta

De manera personal

A través de un correo electrénico




A través de una llamada telefonica

|:| A través de la audiencia

6. ¢Se encuentra satisfecho con la forma de respuesta por parte de la entidad
financiera a su reclamo interpuesto en Indecopi?

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Ni de Acuerdo
Ni en Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

7. ¢Cual fue la forma de conclusién de su reclamo que interpuso en Indecopi
contra la entidad financiera?

Conciliado

No conciliado

8. ¢Se encuentra satisfecho con la forma de conclusién de su reclamo que
interpuso en Indecopi contra la entidad financiera?

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo
I:I Ni de Acuerdo
Ni en Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo




ANEXO 03
ALFA DE CRONBACH

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Valid 40 100,0
Cases  Excluded? 0 ,0
Total 40 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Estadisticos de fiabilidad

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,898

11

ENCUESTA DE GESTION DE RECLAMOS

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Valid 40 100,0
Cases  Excluded? 0 ,0
Total 40 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Estadisticos de fiabilidad

Cronbach's
Alpha

N of Items

,600




ANEXO 04
VALIDACION DE EXPERTOS

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del experto  : Mg. lvo M. Encomenderos Bancallan

Institucion donde labora - Escuela de Post Grado - Universidad César Vallejo
Instrumento Motivo de Evaluacion : Encuesta 1: Calidad de Servicio
Autor del instrumento : Br. Milagros Maria Bermudez Flores

. ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (2) BUENA (3) EXCELENTE (4)
CRITERIOS INDICADORES [l 4
CLARIDAD Los .itfems estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de N
ambigliedades.
OBJETIVIDAD !_o§ items permitirdn mensurar la variable en @odas sus dimensiones e %
indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El instr’ur.nento evidfencia vigencia y es pertinente al contexto cultural, cientifico, e
tecnoldgico y legal inherente a la variable
Los items del instrumento traducen organicidad légica en concordancia con la definicion
ORGANIZACION | operacional y conceptual de las variables, en todas dimensiones e indicadores, de 0
manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad. ®
Los items del instrumento evidencian ser adecuados para medir evidencias
INTENCIONALIDAD | | ) . ) .
inherentes a la variable y en relacion de los sujetos muéstrales S0
Lainformacion que se obtendra, mediante los items, permitira analizar, describir
CONSISTENCIA ) ) ) ) o £
y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENGIA .Los. items del instrumento expresan coherencia entre la variable, dimensiones e @
indicadores.
VETODOLOGIA !_os ;?rocgldlmlentos insertados en el instrumento responden al propésito de la 2
investigacion.
PERTINENCIA Los items son aplicables '
Subtotal 4o
TOTAL _/{/
lll.  Opinion de aplicabilidad. : :

_jt‘ PECOMIENDA (A APUCA CLop

A R
D /N TRUMEN 7O

IV.  Promedio de valoracién: [ /'{\

C#é

Qum/

ECONO ISTA

Reg. 0134 . CELAM

Tarapoto, 24 Febrero del 2017.




INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION

l.  DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto
Institucion donde labora
Instrumento Motivo de Evaluacion
Autor del instrumento

: Mg. Ivo M. Encomenderos Bancallan

: Encuesta 2: Gestion de Reclamo
: Br. Milagros Maria Bermudez Flores

. ASPECTOS DE VALIDACION

: Escuela de Post Grado - Universidad César Vallejo

DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (2  BUENA(3) EXCELENTE (4)
CRITERIOS INDICADORES 23 4
CLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de

ambigliedades.

OBJETIVIDAD | LOS items permitiran mensurar la variable en todas sus dimensiones e
indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD Elinstrumento evidencia vigencia y es pertinente al contexto cultural, cientifico, /
tecnoldgico y legal inherente a la variable
Los items del instrumento traducen organicidad logica en concordancia con la definicion

ORGANIZACION | ©Operacional y conceptual de las variables, en todas dimensiones e indicadores, de s
manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a las hipotesis, g
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad.
Los items del instrumento evidencian ser adecuados para medir evidencias

INTENCIONALIDAD | ) . ) ,

inherentes a la variable y en relacion de los sujetos muéstrales
Lainformacion que se obtendra, mediante los items, permitira analizar, describir

CONSISTENCIA g : : ; i
y explicar la realidad motivo de la investigacion.
Y - - : e

COHERENGIA .os' ftems del instrumento expresan coherencia entre la variable, dimensiones e g
indicadores.

METODOLOGIA !_os Procgfilmlentos insertados en el instrumento responden al propésito de la "
investigacion. X

PERTINENCIA | Los items son aplicables X

Subtotal W )
TOTAL | L
. Opinion de aplicabilidad. ' '
Se RecoHicwpm A APUCAC \n,,'rv DEL T posTRUMENVTL

IV.  Promedio de valoracion: ("')

P

s’

, Bancallin
ECONOMISTA )
Reg. 0134 - CELAM

Tarapoto, 24 Febrero del 2017.




INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto
Institucion donde labora

Instrumento Motivo de Evaluacion
Autor del instrumento

: Mg. Marco Armando Galvez Diaz

San Martin
: Encuesta 1: Calidad de Servicio
: Br. Milagros Maria Bermudez Flores

. ASPECTOS DE VALIDACION

: Facultad de Ingenieria de Sistemas — Universidad Nacional de

DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (2)  BUENA (3) EXCELENTE (4)
CRITERIOS INDICADORES 3 4
CLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de
ambigiiedades. ><
OBJETIVIDAD Los items permitiran mensurar la variable en todas sus dimensiones e S
indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento evidencia vigencia y es pertinente al contexto cultural, .-
cientifico, tecnolégico y legal inherente a la variable
Los items del instrumento traducen organicidad logica en concordancia con la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de las variables, en todas dimensiones e ’
indicadores, de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a 7
las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad. %
Los items del instrumento evidencian ser adecuados para medir evidencias
INTENCIONALIDAD | , X e . . X
inherentes a la variable y en relacion de los sujetos muéstrales
La informacion que se obtendra, mediante los items, permitira analizar,
CONSISTENCIA " \ . , ol DS
describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA !_os? items del instrumento expresan coherencia entre la variable, dimensiones e X
indicadores.
METODOLOGIA !.os Proc«?filmlentos insertados en el instrumento responden al propésito de la X
investigacion.
PERTINENCIA Los items son aplicables K
Subtotal g
TOTAL 3

=
®

. Opinién de aplicabilidad.

(o oplicavisn

IV. Promedio de valoracion: W)

L"-"& (jaﬁ:..w

UNSM-T

COESTE N4

vty uands.

Tarapoto, 24 Febrero del 2017.




INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto
Institucion donde labora

Instrumento Motivo de Evaluacion
Autor del instrumento

: Mg. Marco Armando Galvez Diaz

Martin
: Encuesta 2: Gestion de Reclamo
: Br. Milagros Maria Bermudez Flores

ASPECTOS DE VALIDACION

: Facultad de Ingenieria de Sistemas — Universidad Nacional de San

DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (2)  BUENA(3) EXCELENTE (4)
CRITERIOS INDICADORES 3 4
CLARIDAD Los ‘itf:ms estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de %
ambigiiedades.
OBJETIVIDAD !.cg items permitiran mensurar la variable en t.odas sus dimensiones e X
indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento evidgncia vigencia y es pertinente al contexto cultural, cientifico, )<
tecnolégico y legal inherente a la variable
Los items del instrumento traducen organicidad logica en concordancia con la definicion
ORGANIZACION | Operacional y conceptual de las variables, en todas dimensiones e indicadores, de /(
manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion. .
SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad. > 4
Los items del instrumento evidencian ser adecuados para medir evidencias
INTENCIONALIDAD | . . 5. i ; X
inherentes a la variable y en relacion de los sujetos muéstrales /
Lainformacion que se obtendra, mediante los items, permitira analizar, describir
CONSISTENCIA i ) ) i ,
y explicar la realidad motivo de la investigacion. X
COHERENCIA ?_osl items del instrumento expresan coherencia entre la variable, dimensiones e \(
indicadores. /
METODOLOGIA !.os Procgdmenlos insertados en el instrumento responden al propésito de la -
investigacion. A
PERTINENCIA Los items son aplicables X
Subtotal 40
TOTAL 40

V.

Opinién de aplicabilidad.

R R wolo la U Coluor Ou SR

1

Promedio de valoracion: @)
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Tarapoto, 24 de febrero de 2017.




INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del experto  : Mg. Gena Solange Beatriz Chavez Rodriguez

Institucion donde labora . Indecopi
Instrumento Motivo de Evaluacion : Encuesta 1: Calidad de Servicio
Autor del instrumento : Br. Milagros Maria Bermudez Flores
. ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (2) BUENA(3) EXCELENTE (4)
CREEROS R | NDCARORES =1 = 1230
CLARIDAD Los items estdn formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de
ambigliedades.

OBJETIVIDAD | Los items permitiran mensurar la variable en todas sus dimensiones e
indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD | E| instrumento evidencia vigencia y es pertinente al contexto cultural,
cientifico, tecnoldgico y legal inherente a la variable

ORGANIZACION | Los items del instrumento traducen organicidad logica en concordancia con la
definicion operacional y conceptual de las variables, en todas dimensiones e
indicadores, de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a
las hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA | Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad.

INTENCIONALIDAD | | os items del instrumento evidencian ser adecuados para medir evidencias
inherentes a la variable y en relacion de los sujetos muéstrales

CONSISTENCIA | La informacion que se obtendra, mediante los items, permitira analizar,
describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.

COHERENCIA | Los items del instrumento expresan coherencia entre la variable, dimensiones e
indicadores.

METODOLOGIA | Los procedimientos insertados en el instrumento responden al proposito de la
investigacion.

PERTINENCIA Los items son aplicables

Subtotal

o

TOTAL

Yo

. Opinién de aplicabilidad.

S Reond puda \a cqshama’w el m@%ruv\w%.

IV.  Promedio de va ion: CL{)

A

U i)

Mg. Gena Svla;ijé Beatriz Chavez Rodriguer
bogada
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Tarapoto, 30 de marzo del 2017.



INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES
Apeliidos y Nombres del experto  : Mg. Gena Solange Beatriz Chavez Rodriguez

Institucion donde labora : Indecopi
Instrumento Motivo de Evaluacion : Encuesta 2: Gestion de Reclamo
Autor del instrumento . Br. Milagros Maria Bermudez Flores

1. ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE (1) ACEPTABLE (2) BUENA (3) EXCELENTE (4)
Tl TR e N e
CLARIDAD Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de %
ambigiiedades.
OBJETIVIDAD | Los items permitiran mensurar la variable en todas sus dimensiones e M
indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD | E| instrumento evidencia vigencia y es pertinente al contexto cultural, NS
cientifico, tecnolégico y legal inherente a la variable
ORGANIZACION | Los items del instrumento traducen organicidad Idgica en concordancia con la
definicion operacional y conceptual de las variables, en todas dimensiones e
indicadores, de manera que permitan hacer abstracciones e inferencias en funcion a X
las hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA | L os items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad. Y
INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento evidencian ser adecuados para medir evidencias
inherentes a la variable y en relacion de los sujetos muéstrales )Q
CONSISTENCIA | La informacion que se obtendra, mediante los items, permitira analizar,
describir y explicar la realidad motivo de la investigacion. X
COHERENCIA | Los ftems del instrumento expresan coherencia entre la variable, dimensiones e X
indicadores.
METODOLOGIA | Los procedimientos insertados en el instrumento responden al propdsito de la
investigacion. b d
PERTINENCIA Los items son aplicables ¥
Subtotal Yo
TOTAL
[0

ll.  Opinién de aplicabilidad.
% eorionds la OVA%Y/LW dul st
acion: (\0
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Mg. Gena Solange Beatriz Chdvaz Rodriguez
Abagada

Tarapoto, 30 de marzo del 2017.




ANEXO 05
CARTA DE AUTORIZACION

OFICINA REGIONAL DEL INDECOPI
DE SAN MARTIN

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

Tarapoto, 19 de abril de 2017
CARTA AUT. N° 001-2017/INDECOPI-SAM

Sefior (a):

Bermudez Flores Milagros Maria

Tarapoto.-

ASUNTO: AUTORIZO EL DESARROLLO DE TESIS EN TEMAS DE

SERVICIOS FINANCIEROS

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y al mismo tiempo, atender
su requerimiento de informacion, donde se solicita todos los alances y las facilidades
para el desarrollo de su Proyecto de Tesis; de tal manera AUTORIZO el desarrollo de su
Proyecto de Tesis, para lo cual se le brindara toda la informacién que usted requiera, ya
sea la data, relacion de reclamos en servicios financieros y los datos de las personas que
interpusieron sus reclamos y de las empresas financieras reclamadas. Para finalizar y
esperando poder ser de gran apoyo para la realizacion de su Proyecto de Tesis
denominado: “La Calidad de Servicio y Gestion de Reclamos en Instituciones
Financieras del distrito de Tarapoto, 2015-2016”, le deseo el mayor de los éxitos.

Sin otro en particular y esperando tenga la conformidad necesaria para su tramite
respectivo, me suscribo ante usted.

pj{}x& ii‘i[,é\ N\
/& JEFATURA A
iC GENA :
' CHAVEZ o >/
\jir/ PR

’t,_

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Jr. Antonio Raimondi N° 328, Tarapoto — Perti / RPM.:995188563
E-mail: gehavez@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe



