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RESUMEN

En los ultimos afios, las entidades financieras o bancos han usado distintos medios de acceso
para brindar sus servicios como los cajeros de retiro, cajeros multifuncionales, agentes,
plataforma web y aplicacion mavil. Sin embargo, estas vias pueden ser vulnerables errores
ocasionando la emisién de un reclamo. Objetivo: Identificar la eficacia del proceso de atencién
al cliente ante reclamos por depositos truncos en los cajeros de una sede del Banco de Crédito
del Per( entre enero a junio del 2019. Dicho proceso se evalud en términos de visibilidad,
accesibilidad, respuesta diligente y mejora continua. Métodos: estudio descriptivo, cuantitativo
y transversal que tomo en cuenta 140 reclamos que represento la poblacion total y los datos
fueron analizados con la ayuda del programa de Excel. Resultados: la atencion a reclamos por
depdsitos truncos no cumplio con los cuatro indicadores con las valoraciones deseadas. Con
respecto a la visibilidad, el 64% de los clientes encontraron la informacion visible para proceder
a su reclamo; en cuanto a la accesibilidad, el 61% presento su reclamo presencialmente y el
resto por via telefénica; sobre la respuesta diligente, la solucion del reclamo tarda en promedio
1.51 dias +/- 0.93; por ultimo, segln la escala de Likert del 1 al 5, los usuarios calificaron en
promedio 2.85 +/- 1.10, su satisfaccion con el proceso. Conclusion: Es necesario que la agencia
intervenga con las mejores estrategias que brinde una solucion de forma oportuna y de calidad

frente a los reclamos.

Palabras clave: Banco, depositos truncos, cajeros automaticos, reclamos

ABSTRACT



In recent years, financial entities or banks have used different means of access to provide their
services, such as withdrawal ATMs, multifunctional ATMs, agents, web platform and mobile
application. However, these avenues can be vulnerable to errors causing the issuance of a claim.
Objective: to identify the effectiveness of the customer service process for claims for truncated
deposits at the ATMs of a Banco de Crédito del Per( headquarters between January and June
2019. Said process was evaluated in terms of visibility, accessibility, diligent response and
improvement keep going. Methods: quantitative descriptive study that took into account 140
claims that represent the total population and the data was analyzed with the help of the Excel
program. Results: the process of attention to claims for truncated deposits is not effective
because its level of evaluation in four indicators has not achieved the desired evaluations.
Regarding visibility, 64% of customers found the information visible to proceed with their
claim; Regarding accessibility, 61% presented their claim in person and the rest by telephone;
On the diligent response, the solution of the claim takes an average of 1.51 days +/- 0.93;
Finally, according to the Likert scale from 1 to 5, users rated an average of 2.85 +/- 1.10, their
satisfaction with the process. Conclusion: It is necessary that the agency intervene with the

best strategies that provide a timely and quality solution to claims.

Keywords: Bank, truncated deposits, ATMs, claims



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.

Descripcion de la realidad problematica:

En el ultimo afio del 2018, segin la INDECOPI, ha existido alrededor de 22 mil
reclamos hacia empresas en el rubro de sistema financiero. Esto representa casi 50% del
total de reclamos, 45 de cada 100 quejas son para este rubro econémico; mientras que

empresas de transporte terrestre y aéreo, tienen 8 de cada 100 quejas (Indecopi, 2019).

Entre dichos reclamos, el mas resaltante se encuentra la clonacion de tarjetas que se
evidencian en consumos no reconocidos por via online. Sin embargo, existe otro grupo
de reclamos relacionados a las operaciones en cajeros automaticos y ventanillas. De
acuerdo con ASBANC, en el primer trimestre del 2016, por cada 10 mil transacciones
en el sistema bancario, se presentaron 12 reclamos que representa el 0.12% del universo

de reclamos (Asociacion de Bancos de Pera, 2018)

Teniendo en cuenta el gran nimero de operaciones bancarias, la cantidad de reclamos
puede ser significativa. Si analizamos el nimero de operaciones en cajeros, entre 16
entidades bancarias, llegaron a 140 millones de operaciones solo en el mes de enero del
presente afio (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2019a). En cuanto a los
reclamos especificos sobre depositos truncos en cajeros multifuncionales alin no estan

disponibles a nivel nacional.

En cuanto a las atenciones sobre los reclamos a entidades bancarias, de acuerdo con

ASBANC en el 2016, los bancos resuelven los reclamos de sus clientes en 13 dias en
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promedio. Esto indica un cumplimiento a la norma que indica que la resolucion de
problemas debe ser dentro de los 30 dias calendario. Sin embargo, también es importante

conocer la percepcion del cliente ante la resolucion de reclamos.

Los reclamos sobre problemas con el cajero automatico deben ser prioridad para las
empresas, pues el buen servicio o atencién al cliente representa uno de los mayores
distintivos por el cual las personas eligen los bancos con quienes quiere trabajar. La
competencia es cada vez mayor y no se limita solo a los precios sino a un valor agregado.
Si un cliente queda insatisfecho por el servicio, es altamente probable que no de buenos

comentarios sobre la empresa (COACH Latinoamérica, 2015).

Por esta razon, hoy en dia cualquier empresa exitosa brinda un buen servicio o atencion
al cliente, sobre todo ante un reclamo que afecta directamente a la economia del cliente.
En la actualidad, los clientes son méas exigentes y conocen mas de finanzas que en el
pasado; incluso existe mas competencia, por lo que es de suma importancia distinguirse

con el mejor servicio y valorando la opinién de su publico. (Grasso V., 2017)

Por todo ello, las entidades bancarias tienen dentro de su proceso una encuesta de
satisfaccion dirigida a los clientes para evaluar su calidad. En ese aspecto, este trabajo
de investigacion se desarroll6 con la finalidad de evaluar el proceso de atencion al
cliente ante reclamos por depoésitos truncos en los cajeros de una sede del Banco de
Crédito del Per0. Este proceso se evalud en términos de tiempo de atencién y evaluacion

de calidad por parte del cliente.

Delimitacion del problema:
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La evaluacion de la eficacia de la atencion a reclamos sobre depdsitos truncos en cajeros

multifuncionales incluy6 los datos desde enero a junio del 2019 de la agencia Las

Gardenias del Banco de Crédito del Pert en el distrito de Surco.

Formulacion del problema:

1.3.1.

1.3.2.

Problema General:

¢Como se viene dando la atencion de reclamos por depdsitos truncos en la

agencia las gardenias, banco de crédito del perd, entre enero y junio del 2019?

Problemas Especificos:

¢Como se viene dando la visibilidad en la atencién de reclamos por depositos
truncos en la agencia las Gardenias del Banco de crédito del PerG entre enero y
junio del 2019?

¢Como se viene dando la accesibilidad a los reclamos por depdsitos truncos en
la agencia las Gardenias del Banco de crédito del Per( entre enero y junio del

20197

¢Como se viene dando la respuesta diligente a los reclamos por depdsitos
truncos en la agencia las Gardenias del Banco de crédito del Peru entre enero y

junio del 2019?
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¢Cémo se viene dando la mejora continua a los reclamos por depoésitos truncos
en la agencia las Gardenias del Banco de crédito del Perd entre enero y junio del

2019?

Justificacion

1.4.1.

Justificacién social:

Este estudio podria contribuir significativamente en la mejora de atencion al
publico que ademas de promover el prestigio del banco, ayudaria a los clientes
optimizando su tiempo y recursos. Esto es debido a que un cliente para
presentar un reclamo necesita hacer una llamada que puede demandar hasta 30
minutos de su tiempo o hasta mas dependiendo del banco. Ademas, si se trata
de un depdsito trunco fuera del horario de atencién de oficina del banco, el
cliente tendra que ir otro dia, perdiendo dinero en el transporte y tiempo

dejando de hacer sus laborares rutinarias.

Ante dicha situacion, fue necesario realizar un estudio basal que evalle la
situacion actual sobre los reclamos en la entidad bancaria. De esta forma, el
banco podria tener en cuenta estas estadisticas e implementar nuevas
estrategias de mejora en la atencion de reclamos, en beneficio de la sociedad
con la que trabaja. Esto tendré un alto impacto en la facilidad y eficiencia de

la solucién a futuro, donde el mayor beneficiado serd el cliente.
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Justificacion teorica

Este estudio se realiz6 con el propoésito de brindar conocimientos a las distintas
entidades bancarias sobre la importancia de la atencion oportuna y de calidad
ante un reclamo. En primera instancia, ha servido al banco BCP agencia las
Gardenias para que pueda analizar todo su proceso de atencion e identificar la
causa de los resultados de este estudio. Ademas, puede extrapolarse a otras
agencias del mismo banco que manejan similar flujo de atencion, o incluso a

otras entidades bancarias que puedan estar en la misma jurisdiccion.

Estos conocimientos pueden cambiar a medida que cambia la poblacion, por
eso es importante este tipo de estudios. Y estar preparados ante las distintas
amenazas u oportunidades son parte de la base del crecimiento de cualquier
empresa. Por lo cual, se debe evaluar regularmente la opinion y sugerencias de

los clientes.

Justificacién metodoldgica

La realidad sobre la atencién de reclamos por deposito truncos en el banco BCP,
de acuerdo con los criterios basados en este estudio, representa un estudio basal
que permitiria realizar estudios de intervencion o experimentales con mayor
oportunidad de éxito. Esto debido a que las debilidades serian reconocidas y las

estrategias de mejoras se enfocarian principalmente en ellas.
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Otra oportunidad de mejora, basandonos en este estudio, seria aplicar esta
metodologia de analisis para evaluar la realidad de otras entidades bancarias a
nivel nacional. Un estudio regional ayudaria a los clientes a elegir al banco de
su preferencia, de acuerdo con la calidad de atencién demostrada. No solo de
con respecto a reclamos por depdsitos truncos, sino también por otro tipo de

reclamos.

1.5. Objetivos:

1.5.1. Objetivo General:

Identificar la atencion a reclamos por depositos truncos en la agencia las Gardenias

del Banco de crédito del Pert entre enero y junio del 2019.

1.5.2. Objetivo Especificos:

= Identificar la visibilidad a los reclamos por depositos truncos en la agencia las
Gardenias del Banco de crédito del Perd entre enero y junio del 2019.

= Identificar la accesibilidad a los reclamos por depdsitos truncos en la agencia las
Gardenias del Banco de crédito del PerG entre enero y junio del 2019.

= Identificar la respuesta diligente a los reclamos por depdsitos truncos en la agencia

las Gardenias del Banco de crédito del Per( entre enero y junio del 2019.



15

= |dentificar la mejora continua a los reclamos por depdsitos truncos en la agencia las

Gardenias del Banco de crédito del PerG entre enero y junio del 2019.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes (nacionales e internacionales):

Internacionales:
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Robinson, (2020) analizé el uso de canales alternativos de los clientes para ser atendido
en el banco, con el objetivo de disminuir la afluencia de personas en las instalaciones de
la agencia del Banco Pichincha de la ciudad de Babahoyo. Para ello, disefiaron un estudio
descriptivo con método inductivo, utilizando una encuesta con preguntas cerradas y
abiertas. Entre los resultados obtenidos, se identificaron debilidades en el manejo de las
herramientas tecnoldgicas (web y aplicativo) y la poca cultura de uso; ademas, se
presentan inconvenientes en el funcionamiento de los cajeros automaticos como la lectura
de la tarjeta en la banda magnética de cajeros, el sistema informatico de la institucion
colapsa e impide el uso de otro canal alternativo como Banca Web. En conclusion,
evidenciaron un débil control interno en la gestién de los canales alternativos, lo cual

afecta en la imagen institucional del Banco.

Ariza (2020) disefid una estrategia para la mejora de servicio al cliente del Banco Itad que
atiende clientes de la ciudad de Bogota. Para ello, se plante6 una investigacion de tipo
descriptivo utilizando informacion documental, y los resultados fueron expresados en
términos cualitativos y cuantitativos. En el caso de cuantitativos se basé en una encuesta
para investigar peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS). Estas encuestas de
satisfaccion se realizaron en el 2018 y se basd en indicadores como tiempo de
permanencia y calidad en el servicio de las distintas areas del banco. Esto permitio
establecer estrategias de mejora como brindar mas informacion al cliente en cada
momento para que sepa el motivo de la demora en su atencién promover la agilidad del

empleado para la atencidn rapida y eficaz al cliente.

Vega, (2018) analiz6 las propuestas de mejora en la atencion del cliente del Banco

Security en Chile. Este estudio descriptivo aprovechd la etapa de innovacion tecnolégica
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del banco para recolectar informacidn en cuanto a sus estrategias en el afio 2018. Dichas
estrategias se enfocan a nivel operacional y de servicios, incorporando nuevos programas
que permitan centralizar informacion, optimizar y apoyar sus operaciones. Ademas,
estructurar, organizar y sincronizar actividades con el objetivo de cumplir con las
demandas del cliente, por lo cual, implementaron un sistema CRM Microsoft Dynamics
que reemplaza a la antigua plataforma workflow. Dicho CRM, les permitiria recolectar
informacion estadistica como tiempo de demora, nivel de satisfaccidn del cliente, graficas

de control y otros indicadores estadisticos que ayuden a su toma de decisiones.

Dominguez, (2018) presento el analisis de la percepcién de los clientes del Banco
Internacional sobre la calidad del servicio recibido a través de la banca en linea. Este
estudio cuantitativo, no probabilistico, aplic6 una encuesta a los clientes para el
levantamiento de informacion primaria. Se baso en el modelo SERVQUAL para medir
el impacto que poseen la calidad de servicio percibido por los clientes y el grado de
satisfaccion. Con dichas evidencias, contribuyo en el disefio e implementacion de nuevas
estrategias para mejorar la calidad de servicio de la banca en linea, y sirva modelo para

otras instituciones bancarias.

Verdezoto (2017) plante6 un redisefio en el proceso de gestion de reclamos vy
requerimientos de una Institucién Financiera Ecuatoriana (IFE). Su propuesta se basé en
las buenas practicas del Lean Manufacturing, teniendo en cuenta tres elementos: procesos
operacionales, gestion de desempefio y mentalidades y conductas; para finalmente medir
el nivel de satisfaccion del cliente. La propuesta consistié en generar dos grupos de
trabajo, el primero concentro el 60% de los casos general y el 40% restante a casos

especiales. De esta manera, se redujo el tiempo significativamente en la atencion de
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reclamos, ademdas de mejorar el desempefio y cultura organizacional entre los

colaboradores de la empresa.

Nacionales:

Correa D. y col., (2019) propusieron un cambio en el proceso de peticiones, quejas y
reclamos (PQR’s) para mejorar la experiencia del cliente de la Industria de Licores del
Valle. Para ello, se disefio un estudio cualitativo con muestreo propositivo y observacién
directa de procesos. En cuanto al analisis cuantitativo, el indicador que mas resalto en los
altimos 3 meses, fue la perdida $ 4.781.372,78 debido a reclamos de productos y
servicios. Entre las propuestas que se implementaron fue la recepcion y registro de PQR’s
desde multiples origenes como internet, teléfono, por escrito y presencial. Ademas de
registrar informacion y documentacion asociada con las actividades que se ejecuten
durante el proceso con el fin que los involucrados tengan acceso la informacién

actualizada.

Maguifia J y col., (2018) determinaron la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el BBVA Continental de Los Olivos en el 2018. Esta
investigacion de corte transversal tuvo como muestra a 356 clientes. Se utilizé un
cuestionario de 22 items cuyas respuestas se midieron con la escala Likert del 1 al 5. El
70,5% de los respondieron que es adecuada la calidad de servicio y un 0.3 % respondi6
que esta en desacuerdo. En cuanto a la capacidad de respuesta, el 72,5% respondieron que
estan en desacuerdo y un 3,9% son indiferentes. Por ultimo, en cuanto a aspectos tangibles

del banco, el 53,4% estan de acuerdo y un 1,7% estan en total desacuerdo.
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Valdivieso A. y col. (2017) determinaron la relacion que existe entre la gestion de
reclamos y la atencion al cliente en Crediscotia Financiera S.A. Esta investigacion de
corte transversal estuvo conformada por 25 colaboradores del area de Soluciones al
Cliente de la Financiera Crediscotia de San Isidro. De los 25, 19 colaboradores (76%)
colocan la gestion de reclamos a nivel regular, 5 (20%) como mala; y 1 colaborador (4%)
considera la gestion de reclamos como buena. Por Gltimo, se evallUa la cantidad de
reclamos con la anterior version y se concluye que existe relacién significativa entre la
gestién de reclamos y la atencidn al cliente con p < 0,05 y el coeficiente de correlacién

de Spearman tiene un valor de 0,686.

Francia y col. (2016) analizaron la calidad del servicio con respecto a la satisfaccion de
los clientes del banco Scotiabank. Para ello, incluyeron una muestra de 119 clientes
particulares en Huanuco en el 2013. Utilizaron una encuesta validada para evaluar el nivel
de satisfaccion del cliente. De un total de 119 clientes 24 clientes contestaron la resolucion
de su problema fue rapido representando un 20.17 %. En cuanto a la rapidez en recibir
una respuesta, 48 clientes (40.34%) contestaron que si tuvieron que esperar mucho tiempo
para recibir respuesta ni bien se presento el problema. Por ultimo, en cuanto a la respuesta
de los trabajadores, 71 clientes (59.7%) contestaron que los trabajadores le brindaron una
excelente atencion. Dichos resultados fueron analizados para establecer prioridades que

mejoren la calidad de dicho servicio.

Chambi (2016) determind y explicd el nivel de eficacia que presentan los mecanismos de
resolucién de reclamacion para la proteccion del consumidor financiero. Para ello, realizd
una investigaciéon documental y de campo que tuvo como unidad de estudio los

mecanismos de resolucion de reclamacion interpuestos por el consumidor financiero en
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la INDECOPI de la ciudad de Arequipa en los afios 2012 al 2013. De acuerdo con ese
analisis, se identificd que los reclamos a las entidades financieras son por motivo de pago
de membresia, falta de informacion e ineficiente calidad de atencion del servicio por parte
del personal. Durante todo ese tiempo analizado, su ndmero aumento en lugar de
disminuir. Por tanto, se concluyé gque no existe énfasis en implementar nuevas estrategias

de gestion de reclamos para dar solucién a la quejas y reclamos.

2.2.Bases tedricas o cientificas:

2.2.1. Entidad bancaria:

Un banco es una institucion financiera cuya principal funcion es captar clientes que
depositen su dinero, y con dichos depdsitos realizar prestamos a terceros. Puede ofrecer
los siguientes productos: Cuentas corrientes, cuentas de ahorro, plazos fijos de dinero o

cheques, préstamos/créditos en efectivo, entre otros (Gobat J., 2012)

Entre los tipos de bancos, tenemos:
e Publico: Administrado por el Estado. Ejemplo: Banco Central de Reserva del Peru.
e Privado: Administrado por particulares. Ejemplo: Banco Interbank.
e Mixto: Administrado por el Estado y por particulares. Ambas personas son accionistas.

e Especializados: Cubren un rubro especifico. Por ejemplo, los bancos rurales o

industriales.

e De sequndo piso: Instituciones que no atienden personalmente, a los usuarios del

sistema financiero, sino que actdan como intermediarios entre ellos y los

establecimientos bancarios para gestionar los recursos (Duefias R., 2008)


https://concepto.de/estado/
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2.2.2. Tipo de operaciones bancarias:

Esta clasificacion no es fija porque se van ajustando de acuerdo con la necesidad del cliente.

Para ello, la entidad tiene que definir una serie de prestaciones y condiciones para ejercer

un consumo inteligente de sus productos financieros (Cardenas J & Gutiérrez M, 2000). Las

operaciones que realizan las entidades financieras pueden clasificarse en tres grandes

grupos:

Operaciones activas: cuando la entidad financiera asume una posicion de acreedor frente
al usuario. El usuario necesita de un capital y la entidad se lo proporciona en forma de
préstamos, créditos hipotecarios, tarjetas de crédito, etc.

Operaciones pasivas: cuando la entidad financiera asume una posicion de deudor frente
al cliente. El usuario dispone de un capital y lo deposita en una entidad financiera, con
el objetivo de obtener ganancias, mayor seguridad y disponibilidad. Aqui tenemos a
depdsitos a plazo fijo, en cuentas de ahorro, y depdsitos en cuentas corrientes.
Operaciones neutras: cuando la entidad financiera no asume una posicion de acreedora,
ni deudora frente al cliente. Son operaciones basadas en la prestacion de servicios, que
pueden cobrar comisiones. Entre ellas tenemos a las transferencias entre entidades,
pagos de servicios publicos, pélizas, etc. La mayoria de estas operaciones son ejecutadas

después de una operacion activa o pasiva (Salazar B., 2016).

Actualmente muchas de las operaciones indicadas arriba no requieren asistir directamente

al banco ya que existen otros medios como: pagina web del banco, aplicacion movil del

banco o cajero multifuncional.

2.2.3. Causas de error en operaciones bancarias:
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Este aspecto puede tener cierto grado de subjetividad, pero se podria clasificar de

acuerdo al origen del error (Sebastian et al., 2005) :

a) Por parte del trabajador: Si le dio una incorrecta capacitacion o indicacion al cliente
sobre el manejo del cajero automatico multifuncional.

b) Por parte del cliente: En este caso, existen casos como: la inadecuada colocacion de
los billetes, uso de billetes falsos o deteriorados, entre otros.

¢) Por situaciones fortuitas o de desastres: Se han observado casos donde se va la
electricidad en pleno proceso de deposito, el cajero sufre un desperfecto fortuito, u

otra situacion ajena al trabajador o cliente.

2.2.4. Calidad en servicio:

Calidad, que en latin significa "cualidad, manera de ser", se denota entonces como
"propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla
como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”. Al principio la palabra
“Calidad” se utiliz6 en el campo industrial donde se analizaban aspectos meramente
cuantitativos o técnicos. Sin embargo, ahora tiene un enfoque mas flexible acorde con

las necesidades del usuario (Camisén C. et al., 2006).

Por eso, el cliente o la persona que usa o se beneficia de un producto o proceso, es quien
juega un rol fundamental en el mejoramiento de la calidad. Actualmente la calidad ha
sufrido una evolucion hasta llegar a Control Total de Calidad (TQC), donde el objeto
de interés es la empresa como sistema, esta reorientada a valorar los recursos humanos

y la innovacion de todas sus areas (Maldonado J, 2013).
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Esta nueva tendencia desemboca en una calidad orientada a la prevencion de problemas
mas que a detectar y corregir los errores. Por ello, unos de los mas claros ejemplos son
el Control de Costos y la Calidad de Servicio (orientada al consumidor). La evaluacion
continua de estos parametros tendra un determinado grado de influencia en el resultado
final de la actividad empresarial y, por lo tanto, en su posicionamiento competitivo

(Palacios J., 2006).

El sistema de gestion de calidad total es un asunto muy complejo que debe incorporar
al producto final de todas las areas, a fin de alcanzar un alto nivel de excelencia. En
cualquier etapa de un proceso, la salida (producto) se convierte en la entrada (insumo)
de una siguiente etapa. Cualquier actividad juega un triple papel de: proveedor-
procesador-cliente. Por eso, se habla de la trilogia entre: planeacion de la calidad
(desarrollo de productos y procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los
clientes); control de la calidad y mejora continua de la calidad (Lozano, 1998). Para este

estudio, nos enfocaremos en la atencion al consumidor o cliente:

Segun Poetzsch (2008), mientras mas personalizada es la atencidn al cliente, mejor es
la integracion entre la empresa y la relacion con la fidelizacion del cliente.
Independientemente de la estructura organizativa, el trabajo del asesor personal esta

dirigido, comprender exactamente la situacion individual y las necesidades del cliente.

Entre las formas de brindar al cliente una atencion mas personalizada y hacer que se

sienta mas a gusto con la empresa, algunas de estas son:
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Saludo

Dar un buen recibimiento al cliente, es super necesario. Debemos saludarlo con una
sonrisa sincera y procurar saludarlo por su nombre.

Trato Amable

La amabilidad y cortesia debe ser aplicado en todo momento, y demostrar genuinamente
que estamos interesados en su satisfaccion.

Rapida Atencién:

Una atencidn de excelente calidad podria quedar arruinada si no brindamos una rapida
atencion o si hacemos esperar mucho tiempo al cliente. Dependiendo del caso, es
importante anticipar el tiempo al cliente para no causar incomodas sorpresas.

Atencion personalizada:

Consiste en ofrecerle al cliente promociones exclusivas, brindarle un producto que
satisfaga sus necesidades particulares, y procurar que un mismo trabajador atienda todas
sus consultas, etc.

Comodidad:

El local donde se brinde el servicio debe ser lo suficientemente amplio como para
desplazarse, contar con sillas o sillones comodos, mesas amplias, estacionamiento
vehicular, entre otros detalles que hagan sentirse comodo al cliente.

Seqguridad:

Asi como el cliente buscar sentirse cdmodo en un negocio, también busca sentirse
seguro. Nuestro local debe contar con todas las medidas de seguridad posibles, con
suficiente personal de seguridad, zonas de seguridad marcadas, vias de escape
sefializadas, botiquines médicos, etc.

Informacién
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Los vendedores deben estar bien informados, conocer bien sus productos y todos los
aspectos relacionados con estos, para ser capaces de responder todas las consultas que
haga el cliente.

e Servicios adicionales

En esta parte entra a tallar los productos exclusivos del banco o innovadores, de
preferencia gratuitos. Por ejemplo, servicio de entrega a domicilio, la instalacion

gratuita del producto, servicio técnico ilimitado, u otros servicios de post venta.

2.2.5. Atencion de reclamos

Un reclamo del cliente se debe a que éste considera que sus derechos han sido afectados
Yy no te encuentras satisfecho con el servicio brindado por la entidad bancaria, ya sea por
un mal servicio o por la deficiencia de uno de sus productos. La SBS brinda algunos
ejemplos sobre los casos en que se debe presentar un reclamo (Superintendencia de

Banca, Seguros y AFP, 2019b):

e Cuando no te han prestado adecuadamente un servicio.

e Estimas que la entidad ha procedido indebidamente ocasionandote
inconvenientes. Por ejemplo: el atascamiento de tu dinero en los cajeros
multifuncionales.

e Crees que tu cuenta ha sido inhabilitada sin tu autorizacion.

e Cuando te encuentras registrado en la central de riesgos sin que funjas de deudor,
codeudor o sea garante.

e No haber recibido atencion de tu reclamo ante la entidad financiera 0 no estas

de acuerdo con la respuesta de la misma.
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e Si consideras que la entidad controlada estd incumpliendo la normativa vigente,
vulnerando los principios basicos de equidad, transparencia y sanas practicas.

e Otras causas que infrinjan las condiciones ofrecidas por el banco

Actualmente, los bancos ofrecen distintas vias para emitir el reclamo como correo

electronico, teléfono o presencial.

2.2.6. Marco legal sobre atencidn al cliente en el Pera

A nivel nacional, en el 2010, se estableci6 una ley de proteccion del consumidor, Ley
N° 29571, que son el conjunto de normas que regulan las relaciones de entre consumidor
y proveedor, cuando el primero adquiere un producto o contrata un servicio a cambio
de una contraprestacion economica (Cédigo de proteccion y defensa del consumidor,

2010).

En caso, se produzca un reclamo en dicha relacion, el consumidor esta en su derecho de
iniciar las acciones correspondientes ante las autoridades competentes. Para ello,
primero los proveedores estan obligados a atender los reclamos presentados por sus
consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias

calendario, salvo algunas excepciones.

En dicha ley, también hacen hincapié en las vias de atencion de reclamos que puede ser

electronico o similares, que deben ser usados para brindar atenciéon oportuna y no
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representar un obstaculo para la viabilidad del reclamo. Estos puntos principales, no
escapan del rubro de bancas y finanzas, por ende, son parte de los principios que debe

tener en cuenta la entidad bancaria para procesar un reclamo.

2.2.7. Fundamentos de la atencion al cliente segun 1ISO

Ademas de la normativa nacional, existen marcos internacionales que influyen en la
estandarizacion de atencion al cliente en cuanto al proceso de reclamos o quejas. La ISO
(Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de
organismos formados por comités técnicos especializados que elaboran las Normas
Internacionales. Cada organismo tiene una materia especifica a cargo. En el caso del
tema sobre satisfaccion del cliente y gestion de reclamaciones, se tiene a la 1ISO 10002

(1SO (Organizacion Internacional de Normalizacion), 2018).

La norma ISO 10002 incorpora la guia necesaria para implantar un sistema de gestion
de reclamaciones que ayuda a identificar las reclamaciones, sus causas y como
eliminarlas. Ademas, le puede ayudar a identificar las areas de la empresa donde se
pueda mejorar. Esto es un requisito basico y esencial para cualquier negocio y

organizacion, especialmente para aquellos que quieren tener éxito y mantenerlo.

2.3.Marco conceptual (de las variables y dimensiones):
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Segun el 1SO 10002 (2004), existen 9 directrices y principios fundamentales para una

adecuada atencion de reclamos (ISO, 2004).

Visibilidad: esta directriz refiere sobre condensar y mantener actualizada la
informacion acerca del proceso de quejas y reclamos, por ejemplo, (Ddonde? O ¢Como
iniciar el proceso? De esta forma, pueda ser conocida por los clientes, el personal y otras
partes interesadas.

Accesibilidad: Este principio trata del proceso de tratamiento de las quejas, es decir, si
el cliente encontro facilmente la via para realizar el proceso y resolucion de su reclamo
o0 queja. Dicha informacion deberia ser facil de comprender y utilizar para mantener un
seguimiento del proceso. Esta accesibilidad ofrecida por la empresa deberia reflejarse
en las vias de acceso para reclamar.

Respuesta Diligente: Este principio refiere sobre la recepcion de cada queja del
reclamante que deberia ser reconocida inmediatamente y atendidas con prontitud de
acuerdo con su urgencia. Por ejemplo, las quejas sobre el ambito de la salud o la
seguridad deberian ser prioridad. Ademas, sea el tiempo que tarde la atencion y solucion
de la queja, es importante mantener informados a los reclamantes del progreso en todo
el proceso.

Objetividad: Es conveniente que cada queja sea tratada de manera equitativa, objetiva
e imparcial a traves del proceso de tratamiento de las quejas, para ello es necesario la
asignacion clara de responsabilidades

Costos: El acceso al proceso de tratamiento de las quejas no deberia tener costo para el
reclamante.

Confidencialidad: Manejar con cuidado la informacién de caracter personal del

reclamante cuando ésta sea necesaria para el tratamiento de la queja dentro de la
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organizacion, y no divulgarla sin el consentimiento expreso del cliente o reclamante.
Enfoque al cliente: La organizacion debe ser receptiva a la
retroalimentacién, incluyendo las quejas, y demostrar, por sus acciones, el compromiso
para la resolucion de estas.

Responsabilidad: Es importante que se establezca claramente quién es responsable de
responder sobre las acciones y decisiones de la organizacion en relacién con el
tratamiento de las quejas, y quién debe informar sobre ellas.

Mejora continua: Se refiere al proceso de tratamiento de las quejas y de la calidad de
los productos deberia ser un objetivo permanente de la organizacion El tratamiento de
las quejas y de la calidad de los productos: se debe analizar, revisar y se realiza

adecuaciones para minimizar los errores y la ejecucion.
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CAPITULO III: HIPOTESIS

3.1.Hipotesis

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), al tratarse de un estudio descriptivo no es
necesario la formulacion de las hipotesis debido a que no se intenta predecir un valor en una

0 mas variables que se observaran o mediran.

3.2.Variables (definicion conceptual y operacional):

Ver anexo N°6

CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1.Método de investigacion

Segun Tamayo (2003), el método de investigacion es cientifico cuantitativo porque se
basa en una realidad observable y medible de manera precisa; por tanto, tiene resultados

numéricamente analizados.

4.2.Tipo de investigacion
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De acuerdo con Hernandez y col., (2014), el tipo de investigacion es basica debido a
que busca brindar las bases para tomar decisiones en favor de la mejora en la atencion

de reclamos por depositos truncos.

4.3.Nivel de investigacion

De acuerdo con Gomez (2009), el nivel de investigacion es descriptivo porque se
determinara la naturaleza de un segmento demografico. Se describe un fenémeno sin
enfocarse en las razones por las que se produce dicho fenémeno. Ademas, que no existe

alguna intervencion de los investigadores sobre las variables de estudio.

4.4.Disefio de investigacion

De acuerdo a Hernandez y col. (2014), el disefio de esta investigacion es descriptivo
simple, porque los investigadores no puede controlar, manipular o alterar a los sujetos;
sino que se basa en la interpretacion o las observaciones para llegar a una conclusion.

En este tipo de estudio no se busca analizar variables con relacion causa y efecto.

4.5.Poblacion y muestra

La poblacion esta conformada por los clientes que acuden al banco entre enero a junio
del 2019. Se estima que existen 5 reclamos por semana sobre depdsitos truncos en los
cajeros automaticos, por tanto, durante los 6 meses se tendrd 120 reclamos

aproximadamente.

e Criterios de Inclusion: Todos los clientes que presentaron un reclamo al banco
sobre depositos truncos en los cajeros multifuncionales

e Criterios de Exclusion: Ninguno
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No cuenta con tamafio de muestra, pues se recolect6 todos los datos de enero a junio del

20109.

4.6.Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Con la autorizacion para ejecutar este trabajo, se comenzd con la recoleccién de datos
en el banco. Para ello, se utilizé un formato de recoleccion de datos simple (Anexo 1)
que no necesitd ser validada. Esto debido a que la informacidn que se encontr6 en la
base de datos del banco fue registrada de acuerdo con protocolos estandarizados y
encuestas validadas (Anexo 2). De dicha base de datos, solo se recolect6é de aquellos
clientes que hayan presentado su reclamo por depdsitos truncos en cajeros automaticos

entre enero a junio del 2019.

4.7.Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Una vez obtenido los datos, se transcribio a una tabla de Excel por duplicado para
disminuir errores inherentes al proceso. Se recodificd los codigos del cliente a unos
propios del proyecto, de esta forma se respetd la confidencialidad de los datos. Se
resumio los datos en tablas de frecuencias y graficos para mejor representacion del

comportamiento de las variables.

4.8.Aspectos éticos de la Investigacion

Este trabajo fue categorizado como exento de revision, pues no utiliz6 nombres ni
identificadores personales de los clientes. Se evalud principalmente las frecuencias de

las variables sin necesidad de guardar la identidad del cliente. Ademas, los datos fueron
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guardados en una computadora de uso exclusivo de los investigadores.

CAPITULO V: RESULTADOS

5.1.Descripcion de resultados

Durante los meses de enero a junio del 2019, 140 personas presentaron su reclamo sobre
depdsitos truncos en la agencia Las Gardenias del Banco de Crédito del Perd (BCP). Dicha
poblacion ha presentado las siguientes caracteristicas: la edad promedio es de 35.5 +/- 13.3
afios, el 50.7% es de sexo femenino, y en cuanto al nivel socioecondmico prevalece la clase

D con un 37.9% vy le sigue la clase C con un 29.3%. Ver detalle en tabla N°1.



Tabla N°1: Datos generales de la poblacion

(N=140)
Edad
Media +/- DE Moda Min | Max
35.5 +/-13.3 18 18 66
Sexo
Sexo Cantidad Frecuencia %
Mujeres 71 50.7%
Varones 69 49.3%

Nivel socioecondmico

Nivel Cantidad Frecuencia %
B 4 2.9%
C 41 29.3%
D 53 37.9%
E 36 25.7%
F 6 4.3%

ingreso papel 6.4% y cuando se fue la luz 1.4%. Ver detalle en figura N°1.

Figura N°1: Causas de reclamo (N=140)
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En cuanto a las causas de reclamo por deposito truncos en BCP, se identificaron siete
causas: Ingreso de billetes doblados con un 58.6%, ingreso billetes falsos 8.6%, ingreso

billetes rotos 10.7%, ingreso un pedazo de tela 0.7%, ingreso una moneda 13.6%,
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Sefuelaluz | 1.4%
Ingreso papel [ 6.4%

Ingreso una moneda [ 13.6%

Ingreso un pedazo de tela | 0.7%

Ingreso billetes rotos [ 10.7%
Ingreso billetes falsos [N 8.6%

Ingreso de billetes doblados [ s8.6%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

Con respecto a los objetivos trazados en este estudio, se obtuvo los siguientes resultados:

VISIBILIDAD:

De las 140 personas que presentaron su reclamo, 89 (64%) afirmaron haber encontrado
informacion visible para presentar su reclamo ante el banco sobre el depdsito trunco. Mientras

que los 51 (36%) restantes no encontraron la informacion visible.
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Figura N°2: Informacion visible para reclamar (N=140)

= Si = No

ACCESIBILIDAD

Las vias de acceso disponibles para presentar un reclamo son por teléfono, aplicacién
movil, web y presencialmente. En el caso del reclamo por depositos truncos, el 61% (86
de 140) lo realizo presencialmente y el 39% por teléfono. Mientras que las vias web o

por aplicativo movil no fueron usados para presentar este tipo de reclamos.
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Figura N°3: Vias de acceso para realizar el reclamo (N=140)

= Teléfono = Aplicacién movil = Personalmente = Pagina web

RESPUESTA DILIGENTE

En cuanto a la variable de respuesta diligente, este fue medido con el tiempo de demora
en la atencion del reclamo por parte del banco. El promedio de tiempo que tom¢ atender
el reclamo fue de 1.51 dias y su valor maximo de tiempo fue de 4 dias, ver detalle en

Tabla N°2.



Tabla N°2: Tiempo de demora en la atencion (N=140)

Promedio D?sv. \{a!or Mediana \{al_or Moda
Estandar minimo maximo
Tiempo en
dias 1.51 0.93 0 1 4 1
MEJORA CONTINUA
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De acuerdo con una escala de Likert del 1 al 5, los clientes calificaron en promedio 2.85

+/- 1.10, su nivel de satisfaccién con respecto a la atenciéon de su reclamo sobre

depdsitos truncos.

Tabla N°3: Nivel de satisfaccion del cliente (N=140)

Promedio D,esv. \{a!or Mediana \{al_or Moda
Estandar minimo maximo
Escala de
Likert del 1 al 2.85 1.10 1 3 5 3
5
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

1. Analisis general de la poblacion estudiada:

Este estudio tuvo como objetivo determinar la eficacia en el proceso de atencion de
reclamos por depdsitos truncos en la agencia Las Gardenias del BCP. En total se
recolectd informacion de 140 reclamos entre enero a junio del 2019. Dichos datos
ayudaron a determinar el nivel de eficacia que tiene el proceso en términos de

visibilidad, accesibilidad, respuesta diligente y mejora continua.

Para ello, primero se evaluaron las caracteristicas de la poblacién que presentaron su
reclamo por depositos truncos. Entre las caracteristicas consideradas fueron edad, sexo
y nivel socioecondémico. Esto ayuda a interpretar los resultados obtenidos en su
calificacion con respecto a la atencién del banco. Con respecto a la edad, el promedio
es de 35.5 +/- 13.3 afios; es decir, los clientes son jovenes y adultos en su mayoria, sin

llegar a la tercera edad.

En cuanto al sexo, existe cierta igualdad debido a que el 50.7% de los clientes fueron
mujeres y la otra mitad varones. Otra informacion recolectada fue el nivel
socioecondmico donde la clase D fue la més prevalente con un 37.9% y en segundo
lugar la clase C con un 29.3%. Estas prevalencias coinciden con los datos de la
poblacion a nivel nacional, donde el 27% pertenece a clase C y otro 27 % a la clase D

(IPSOS, 2020). Por lo tanto, indistintamente de la clase socioecondmica, los clientes



40

presentaron inconvenientes con los depositos en cajeros multifuncionales y emitieron

su reclamo al banco.

Otra informacion importante es la causa por la que el cliente presenta su reclamo por
deposito trunco en BCP. Se identificaron siete causas; entre las cuales destaca el ingreso
de billetes doblados con un 58.6% y es seguido por el ingreso de monedas con un 13.6%.
Por tanto, el banco podria brindar mayor orientacién a los usuarios sobre la forma
correcta del colocado de billetes en sus cajeros multifuncionales, ya que se evidencia

que ese error es repetitivo.

Analisis de la primera variable en estudio: Visibilidad

En cuanto a los indicadores de eficacia del proceso de atencion de reclamo, la visibilidad
es el primero que hemos tomado en cuenta en este estudio. De acuerdo con los clientes,
el 64% (89 de 140) afirmaron haber encontrado informacion visible y el grupo restante
no encontraron facilmente visible la informacidn para presentar su reclamo. En este
caso, de acuerdo con el estandar de la ISO, la informacion acerca de como y donde
reclamar debe ser conocida por todos los clientes; sin embargo, aun le falta un

porcentaje pequefio en esta agencia de BCP.

Un caso similar ocurre en estudio en Lima en el mismo rubro, donde los socios de una
Cooperativa financiera califican como regular el nivel de informacion que brinda el

personal de quejas y reclamos con un 57%, con calificacion mala el 33%, mientras que
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solo el 10% calificacion buena y 0% calificacion excelente (Canales, 2019). A pesar, de
ser una escala distinta nos ayuda a interpretar que aun falta informacion clara o
promocion de la misma para lograr llegar al cliente sobre el proceso de presentar un

reclamo, especialmente de depdsitos truncos.

Andlisis de la segunda variable en estudio: Accesibilidad

Otro indicador importante es la accesibilidad que, de acuerdo con la ISO, se refiere a la
facilidad de acceder a una via de reclamo, para todos los usuarios. En este estudio se
encontrd que los usuarios usan principalmente la via presencial con un 61% (86 de 140),
para presentar su reclamo sobre deposito truncos. En segundo lugar, utilizan la via por
teléfono con un 39%, cuya situacion ocurre cuando el problema se les presenta fuera del
horario de atencion de las oficinas del BCP. Sin embargo, las otras vias como la pagina

web o aplicativo web no son usados por los usuarios para este tipo de reclamo.

Dicha informacidn sobre las vias de acceso al reclamo responde a que los cajeros de
depdsitos se encuentran en las mismas agencias de banco; por tanto, si ocurre un
problema en el deposito de dinero, el cliente puede facilmente ingresar a la agencia y
reportar el problema. Pero, es importante resaltar que, si existe mucha afluencia en la
agencia o ya no estan en el horario de atencion, es necesario acudir a otras vias de acceso
para agilizar el reclamo. Por ello, es importante que los usuarios conozcan y utilicen las
otras plataformas, y esa es mision de los bancos para mejorar en la eficacia de su

proceso.
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4. Analisis de la tercera variable en estudio: Respuesta diligente

Por otro lado, también se evalud la respuesta diligente en términos de tiempo de demora
en la atencion del reclamo hasta la solucion del mismo. De acuerdo con la I1SO, la
respuesta diligente se refiere principalmente a la inmediata atencion del reclamo. Este
estudio demostro que la solucion del reclamo por deposito trunco tarda en promedio
1.51 dias +/- 0.93, donde el valor minimo fue cero (mismo dia) y el maximo fue de 4
dias. También se obtuvo una mediana de 1, que indica que mas del 50% de los casos

fueron resueltos entre cero a 1 dia.

De acuerdo con INDECORPI, las empresas deben atender y solucionar los reclamos
dentro de los 30 dias después de emitido el reclamo (Decreto Supremo que aprueba la
Politica Nacional de Proteccion y Defensa del Consumidor, 2017), por lo que, en este
aspecto la agencia de BCP cumple con la atencion oportuna del reclamo, respetando las
normativas vigentes. Esto basicamente se puede deber al tipo de reclamo, debido a que
un deposito trunco se evidencia cuando el cajero te emite un papel 0 mensaje en pantalla
indicando que una operacion no pudo ser realizada o, no reconocio todos los billetes

que ingresaste. Por tanto, la investigacion y solucion del problema es més agilizada.

5. Analisis de la cuarta variable en estudio: Mejora continua

Por ultimo, se evalud la mejora continua del banco a través de los resultados en la
encuesta de satisfaccion. De acuerdo con la 1SO, la mejora continua se refiere al
conjunto de procesos y estrategias que buscan brindar un producto o servicio de calidad.

Para ello, es muy importante la percepcion de los usuarios al término de su atencion. En
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este estudio, de una escala de Likert del 1 al 5, los usuarios calificaron en promedio 2.85
+/- 1.10 con una mediana de 3. Por tanto, mas del 50% de los clientes emitieron una

calificacion de 1 a 3 la satisfaccion sobre la atencién del reclamo.

De acuerdo con los anterior, podemos evidenciar que la satisfaccion del cliente es baja,
y es necesario una oportuna intervencion de la agencia para mejorar este resultado.
Incluso podria tomarse en cuenta referentes con mejores calificaciones en este
indicador, por ejemplo, un estudio en Ecuador evalué el nivel de satisfaccion de los
clientes de 12 bancos privados del pais, con respecto a la atencion de sus quejas y/o
reclamos. Dicho estudio demostré que el 83.4 % (321 de 385 encuestados) se encontraba

completamente satisfecho sobre el proceso de atencion (Matamoros, 2017).
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CONCLUSIONES

1. Laatencion a reclamos por depdsitos truncos no cumplié con los cuatro indicadores con
las valoraciones deseadas. Estos indicadores incluyen visibilidad, accesibilidad,
respuesta diligente y mejora continua; sin embargo, el proceso no cumplié con una
adecuada accesibilidad y mejora continua.

2. En cuanto al indicador de visibilidad, de los 140 casos, el 64% afirmaron haber
encontrado informacion visible para proceder a su reclamo, por tanto, el proceso
cumplié adecuadamente con este indicador.

3. En cuanto al indicador de accesibilidad, de los 140 casos, el 61% presento su reclamo
presencial y el resto por via telefénica; es decir, no se han usado las otras vias de acceso.
Es decir, a la entidad bancaria le falta promocionar las otras vias que ayuden a cumplir
adecuadamente con este criterio.

4. En cuanto al indicador de respuesta diligente, la solucion del reclamo por deposito
trunco tarda en promedio 1.51 dias +/- 0.93, donde el valor minimo fue cero (mismo
dia) y con un méximo de 4 dias. Por ende, tiene adecuada respuesta diligente porque
cumple con el marco legal nacional.

5. Encuanto al indicador de mejora continua, con la escala de Likert del 1 al 5, los usuarios
calificaron en promedio 2.85 +/- 1.10 con una mediana de 3. Es decir, el proceso no ha
logrado demostrar una adecuada mejora continua porque su promedio no llega a una

calificacién adecuada.
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RECOMENDACIONES

1. Establecer estrategias que mejore el proceso de atencion de reclamo basandose en los
resultados obtenidos.

2. Realizar estudios de intervencién para mejorar la calificacion de los clientes en cuanto
al nivel de satisfaccion sobre la atencién de su reclamo.

3. Tener en cuenta que estos resultados son aplicables en la poblacién de estudio, es
importante no generalizar o asumir la misma realidad en otras entidades bancarias.

4. Realizar estudios posteriores similares a este, pero con mayor nimero de muestra y
descentralizado a otras agencias bancaria para obtener un mayor poder estadistico.

5. Promocionar el uso de otras vias de acceso a reclamo por dep6sitos truncos, por parte

del banco.
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ANEXOS

ANEXO 1

AUTORIZACION DE LA EMPRESA BANCARIA A LOS INVESTIGADORES



AUTORIZACION DE USO DE BASE DATOS

De acuerdo a la solicitud de RAUL AVALOS MATOS, se extiende esta autorizacién para que pueda
utilizar los registros de clientes que presentaron reclamos sobre depdsitos truncos en este banco,

entre enero a junio del 2019. Dicha autorizacion tendré las siguientes consideraciones:

1. No se utilizard datos sensibles

2. No se utilizara identificadores personales de los clientes

3. Lainformacién serd utilizada (nica y exclusivamente en el trabajo de investigacién titulado
“Evaluacion del proceso de atencion de reclamos por depésitos truncos en cajeros de un
banco del Peru entre enero y junio del 2019”.

4. Dicha investigacién serd utilizada para sustentar en la Universidad Peruana de Los Andes

con el fin obtener el titulo en administracién.

Sin otro particular, se reitera la autorizacién del uso de base de datos de este banco.

sivision de Canales de Atenciér
Firma y sello del representante de BCP
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AUTORIZACION DE USO DE BASE DATOS

De acuerdo a la solicitud de MARYURIT ANDREA BUENO PUELL, se extiende esta autorizacién para
que pueda utilizar los registros de clientes que presentaron reclamos sobre depdsitos truncos en

este banco, entre enero a junio del 2019. Dicha autorizacién tendra las siguientes consideraciones:

1. No se utilizard datos sensibles

2. No se utilizara identificadores personales de los clientes

3. Lainformacion serd utilizada unica y exclusivamente en el trabajo de investigacion titulado
“Evaluacion del proceso de atencién de reclamos por depdsitos truncos en cajeros de un
banco del Pert entre enero y junio del 2019”.

4. Dicha investigacién serd utilizada para sustentar en la Universidad Peruana de Los Andes

con el fin obtener el titulo en administracién.

Sin otro particular, se reitera la autorizacién del uso de base de datos de este banco.

Division de Canales de Afencion
Firma y sello del representante de BCP
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ANEXO 2

FORMATO DE RECOLECCION DE DATOS

Investigadores:

Fecha de recoleccion:

RAUL AVALOS MATOS
MARYURIT ANDREA BUENO PUELL

NO

Codigo de
cliente

Cliente encontro
informacion
disponible

Via de acceso del
reclamo

Tiempo de
atencion

Evaluacion de
la calidad

OOl ([N|OD[O|B|W[N |-

=
o

[E
-

[EEN
N

[E
w

[EEN
~

[EY
a1

Firma del investigador
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ANEXO N°3

Registro oficial del banco sobre los reclamos de depositos truncos

54

PUNTUACION EN ENCUESTA DE stV
N CLIENTES| ~ SEXO EDAD | FECHA DEATASCO [FECHA DE SOLUCION|NIVEL SOCIOECONOMICO|TIEMPO DE DEVOLUCION (bias)| MOTIVO DE ATASCO SATISFACCION(1 NADA SATISFECHO,2 POCO VISIBLE EL
SATISFECHO,3 SATISFECHO,4 MUY SATISFECHOY 5 RECLAMO
TOTALMENTE SATISFECHO)
INGRESO BILLETES
1 F 27 1/01/2019 4/01/2019 D 3 DOBLADOS 3 si
2 F 21 2/01/2019 4/01/2019 c 2 INGRESO BILLETES 4
FALSOS Si
3 M 29 2/01/2019 4/01/2019 D 2 INGRESO BILLETES ROTOS 3 si
4 F 35 3/01/2019 5/01/2019 D 2 INGRESO UN PEDASO DE 4
TELA Si
5 M 40 4/01/2019 5/01/2019 D 1 INGRESO BILLETES 5
DOBLADOS Si
6 M 38 6/01/2019 8/01/2019 E 2 INGRESO BILIETES 3
PARCHADOS Si
7 ™ 27 6/01/2019 8/01/2019 D 2 INGRESO UNA MONEDA 3 Si
INGRESO BILLETES
8 M 50 8/01/2019 9/01/2019 3 1 SOBLADOS 3 si
INGRESO BILLETES
9 M 19 13/01/2019 15/01/2019 D 2 DOBLADOS 4 si
INGRESO BILLETES
10 F 18 13/01/2019 15/01/2019 D 2 DOBLADOS 4 si
INGRESO BILLETES
11 M 18 16/01/2019 17/01/2019 D 1 DOBLADOS 4 si
INGRESO BILLETES
12 M 20 18/01/2019 18/01/2019 3 0 DOBLADOS 4 si




ANEXO 4

Distribucion socioeconémica del Peru (IPSOS, 2020)

En el Peru existen 8.9 Millones de hogares
que albergan a 31.9 millones de habitantes

No incluye a la pobiacion migrantea venezolana que se estima en 800 mil persones &

DISTRIBUCION SOCIOECONOMICA DEL PERU
27£ 2)_0’ 340

o

( C ) ‘D B

INGRESO GASTO
PROMEDIO MENSUAL

S/12,660 62%
S/7,020 68%
S/3,970 75%

S/2,480 80%
S$/1,300 87%
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ANEXO N°5: MATRIZ DE CONSISTENCIA
“Reclamos por depdsitos truncos en la agencia Las Gardenias del Banco de Crédito del Peru en el 2019”

56

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODO
Problema general Objetivo General e No amerita hipotesis Método de investigacion:
por tratarse de un Cuantitativo
¢Como se viene dando la atencion de Identificar la atencion a reclamos por estudio descriptivo Variable Tipo de investigacion: Basico
reclamos por depdsitos truncos en la depositos truncos en la agencia las principal Nivel: descriptivo

agencia las gardenias, banco de crédito
del Perd, entre enero y junio del 2019?

Problemas Especificos:

e /COmo se viene dando la
visibilidad en la atenci6n de
reclamos por depoésitos truncos en
la agencia las Gardenias del Banco
de crédito del Pertl entre enero y
junio del 2019?

e ;COmMo se viene dando la
accesibilidad a los reclamos por
depdsitos truncos en la agencia las
Gardenias del Banco de crédito del
Peru entre enero y junio del 2019?

e ,COmo se viene dando la respuesta
diligente a los reclamos por
depdsitos truncos en la agencia las
Gardenias del Banco de crédito del
Per( entre enero y junio del 2019?

e /Como se viene dando la mejora
continua a los reclamos por
depositos truncos en la agencia las
Gardenias del Banco de crédito del
Peru entre enero y junio del 2019?

Gardenias del Banco de crédito del Pert
entre enero y junio del 2019.

Objetivo Especificos:

e Identificar la visibilidad a los
reclamos por dep6sitos truncos en
la agencia las Gardenias del Banco
de crédito del PerG entre enero y
junio del 2019.

e Identificar la accesibilidad a los
reclamos por depositos truncos en
la agencia las Gardenias del Banco
de crédito del Per0 entre enero y
junio del 2019.

e ldentificar la respuesta diligente a
los reclamos por depo6sitos truncos
en la agencia las Gardenias del
Banco de crédito del Perl entre
enero y junio del 2019.

e ldentificar la mejora continua a los
reclamos por depositos truncos en
la agencia las Gardenias del Banco
de crédito del Peru entre enero y
junio del 2019.

e Eficaciaenel
proceso de
atencion a
reclamos

Subvariables:

e Visibilidad

e Accesibilidad

e Respuesta
Diligente

e Mejora
Continua

Disefio: no experimental, descriptivo
simple

Poblacién y muestra:
La poblacidn: 140 clientes.
No cuenta con tamafio de muestra.

Técnicas e Instrumentos de
recoleccién de datos:

la recoleccién de datos fue con un
formato (Anexo 1) y para el analisis
se utilizé el programa Excel. Se
resumi6 los datos en tablas de
frecuencias y gréficos.




ANEXO N°6: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
“Atencion de reclamos por depositos truncos en la agencia Gardenias del Banco de Crédito del Perti en el 2019”

L L . . . ESCALA DE UNIDAD DE
VARIABLE Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones INDICADORES MEDICION MEDIDA
VISIBILIDAD Informacion Nominal © S
disponible No
Para evaluar los criterios
Seguin el 1SO 10002 Se@:fm la IS0 1oot02, ¢
(2004), el proceso de aplicaron preguntas en
. . . base a una encuesta para
Atencion a | tratamiento de las quejas i i
. que el usuario pueda e Teléfono
reclamos por debe cumplir con . licacio
L . S responder si encontraron ) *  Aplicacion
dep6sitos criterios de visibilidad, informacién disponible Vias de acceso mévil
truncos ser facilmente accesible, o P . | ACCESIBILIDAD | para realizar el Nominal e Personalmente
. utilizaron alguna via de
tener respuesta diligente ) reclamo
. reclamo, si demoraron en Pégina web
y evaluar su mejora . ,
. dar solucion, y cudl fue su
continua ivel de satisfacci
hivel de satistaccion. RESPUESTA Tiempo promedio , ]
- De razon Dias
DILIGENTE de atencion
MEJORA Evaluacion de .
Del Lal 9
CONTINUA calidad Ordinal o
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ANEXO N°7: MATRIZ DE CONSTRUCCION DEL INSTRUMENTO

VARIABLE Dimensiones INDICADORES item Respuesta
o . ¢Encontré Si
VISIBILIDAD Informacidn disponible . S
informacion visible? No
Teléfono

Atencion a reclamos

ACCESIBILIDAD

Vias de acceso para
realizar el reclamo

¢Cual fue la via de
acceso del reclamo?

Aplicacion movil
Personalmente
Pagina web

RESPUESTA DILIGENTE

Tiempo promedio de
atencion

¢ Cuénto tiempo
demoro la respuesta a
su reclamo?

Dias

MEJORA CONTINUA

Evaluacion de calidad

¢Cual fue la
calificacion de
calidad?

gl B~ W DN




ANEXO N°8: DATA DE PROCESAMIENTO DE DATOS
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PUNTUACION EN ENCUESTA DE ESTUVO
N CLIENTES| SEXO EDAD FECHA DE ATASCO |FECHA DE SOLUCION |NIVEL SOCIOECONOMICO|TIEMPO DE DEVOLUCION (pias)| MOTIVO DE ATASCO SATISFACCION (1 NADA SATISFECHO,2 POCO VISIBLE EL
SATISFECHO,3 SATISFECHO,4 MUY SATISFECHOY 5
RECLAMO
TOTALMENTE SATISFECHO)
INGRESO BILLETES
1 F 27 1/01/2019 4/01/2019 D 3 DOBLADOS 3 si
INGRESO BILLETES
2 F 21 2/01/2019 4/01/2019 c 2 FALSOS 4 si
3 M 29 2/01/2019 4/01/2019 D 2 INGRESO BILLETES ROTOS 3 si
4 F 35 3/01/2019 5/01/2019 D N INGRESO UN PEDASO DE . ‘
TELA Si
INGRESO BILLETES
5 M 40 4/01/2019 5/01/2019 D 1 DOBLADOS 5 si
INGRESO BILLETES
6 38 6/01/2019 8/01/2019 E 2 PARCHADOS 3 si
7 27 6/01/2019 8/01/2019 D 2 INGRESO UNA MONEDA 3 Si
INGRESO BILLETES
8 50 8/01/2019 9/01/2019 E 1 DOBLADOS 3 si
9 M 19 13/01/2019 15/01/2019 D 2 INGRESO BILLETES 4
DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
10 F 18 13/01/2019 15/01/2019 D 2 DOBLADOS 4 si
11 M 18 16/01/2019 17/01/2019 D 1 INGRESO BILLETES 4
DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
12 M 20 18/01/2019 18/01/2019 E 0 DOBLADOS 4 si
13 F 39 20/01/2019 22/01/2019 D 2 INGRESO BILLETES 3
DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
14 F 42 21/01/2019 22/01/2019 D 1 DOBLADOS 4 si
15 F 40 24/01/2019 24/01/2019 D 0 INGRESO UNA MONEDA 5 Si
INGRESO BILLETES
16 M 28 25/01/2019 28/01/2019 E 3 FALSOS 3 si
INGRESO BILLETES
17 F 20 27/01/2019 29/01/2019 E 2 3 .
DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
18 M 18 28/01/2019 30/01/2019 E 2 DOBLADOS 3 si
INGRESO BILLETES
19 F 18 28/01/2019 30/01/2019 D 2 4 .
DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
20 F 23 28/01/2019 30/01/2019 D 2 DOBLADOS 4 si
INGRESO BILLETES
21 F 33 1/02/2019 2/02/2019 E 1 3 .
DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
22 F 35 2/02/2019 4/02/2019 F 2 DOBLADOS 4 si
INGRESO BILLETES
23 M 52 4/02/2019 5/02/2019 F 1 5 .
DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
24 M 56 4/02/2019 5/02/2019 E 1 DOBLADOS 5 si
INGRESO BILLETES
25 F 21 7/02/2019 8/02/2019 D 1 5 .
DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
26 F 25 9/02/2019 11/02/2019 D 2 DOBLADOS 3 No
INGRESO BILLETES
27 F 30 10/02/2019 11/02/2019 D 1 5 .
FALSOS Si
INGRESO BILLETES
28 F 19 12/02/2019 12/02/2019 D 0 DOBLADOS 5 si
INGRESO BILLETES
29 M 18 13/02/2019 15/02/2019 D 2 4 .
DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
30 M 27 16/02/2019 18/02/2019 D 2 FALSOS 4 si
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INGRESO BILLETES

31 40 17/02/2019 18/02/2019 DOBLADOS si
INGRESO BILLETES
32 18 20/02/2019 21/02/2019 DOBLADOS si
INGRESO BILLETES
33 22 20/02/2019 21/02/2019 DOBLADOS si
INGRESO BILLETES
34 28 20/02/2019 21/02/2019 DOBLADOS No
35 45 21/02/2019 22/02/2019 INGRESO BILLETES
DOBLADOS No
INGRESO BILLETES
36 65 23/02/2019 25/02/2019 DOBLADOS si
INGRESO BILLETES
37 39 26/02/2019 27/02/2019 DOBLADOS si
INGRESO BILLETES
38 24 26/02/2019 27/02/2019 DOBLADOS si
INGRESO BILLETES
39 21 27/02/2019 27/02/2019 DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
28/02/201! 1/03/201! .
40 39 8/02/2019 /03/2019 FALSOS Si
41 45 1/03/2019 1/03/2019 INGRESO BILLETES
DOBLADOS No
42 44 3/03/2019 5/03/2019 INGRESO BILLETES
FALSOS Si
43 26 3/03/2019 5/03/2019 INGRESO UNA MONEDA No
INGRESO BILLETES
a4 2 201 7/03/201
9 6/03/2019 /03/2019 DOBLADOS No
45 27 6/03/2019 7/03/2019 INGRESO BILLETES
FALSOS No
46 40 7/03/2019 8/03/2019 INGRESO BILLETES
DOBLADOS No
47 55 8/03/2019 11/03/2019 INGRESO UNA MONEDA No
INGRESO BILLETES
4 11/03/201 12/03/201 .
8 35 /03/2019 /03/2019 FALSOS Si
49 24 13/03/2019 13/03/2019 INGRESO UNA MONEDA Si
INGRESO BILLETES
50 32 13/03/2019 13/03/2019 FALSOS si
INGRESO BILLETES
1 1 1 201 1 201 .
5 9 3/03/2019 3/03/2019 DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
52 41 16/03/2019 18/03/2019 FALSOS si
INGRESO BILLETES
53 52 17/03/2019 18/03/2019 .
FALSOS Si
INGRESO BILLETES
54 36 18/03/2019 20/03/2019 DOBLADOS No
INGRESO BILLETES
55 25 21/03/2019 22/03/2019 FALSOS No
56 29 21/03/2019 22/03/2019 INGRESO UNA MONEDA No
57 30 22/03/2019 25/03/2019 INGRESO BILLETES
DOBLADOS No
INGRESO BILLETES
58 32 27/03/2019 28/03/2019 DOBLADOS si
INGRESO BILLETES
59 37 29/03/2019 1/04/2019 DOBLADOS No
INGRESO BILLETES
60 43 30/03/2019 1/04/2019 DOBLADOS No
INGRESO BILLETES
61 33 1/04/2019 2/04/2019 DOBLADOS No
INGRESO BILLETES
2 2/04/201 2/04/201 .
6 30 /04/2019 /04/2019 DOBLADOS Si
INGRESO BILLETE!
63 18 4/04/2019 5/04/2019 GRESO s .
DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
64 27 6/04/2019 8/04/2019 .
DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES
65 58 6/04/2019 8/04/2019 DOBLADOS si
INGRESO BILLETES
66 18 7/04/2019 9/04/2019 DOBLADOS No
67 20 7/04/2019 9/04/2019 INGRESO PAPEL No
INGRESO BILLETES
68 25 9/04/2019 9/04/2019 i
DOBLADOS Si
69 30 12/04/2019 15/04/2019 INGRESO UNA MONEDA Si
INGRESO BILLETES
7 1 14/04/201 15/04/201 .
0 9 /04/2019 5/04/2019 DOBLADOS Si
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INGRESO BILLETES

71 F 48 18/04/2019 22/04/2019 c 4 DOBLADOS 3 Si
INGRESO BILLETES
72 51 18/04/2019 22/04/2019 D 4 DOBLADOS 3 si
73 39 18/04/2019 22/04/2019 D 4 INGRESO PAPEL 3 Si
INGRESO BILLETES
74 60 21/04/2019 22/04/2019 D 1 DOBLADOS 3 si
INGRESO BILLETES
75 M 55 23/04/2019 24/04/2019 c 1 DOBLADOS 2 No
76 F 37 25/04/2019 26/04/2019 c 1 INGRESO BILLETES 4 :
DOBLADOS Si
77 M 30 26/04/2019 29/04/2019 c 3 INGRESO UNA MONEDA 3 Si
78 F 34 28/04/2019 29/04/2019 c 1 INGRESO PAPEL 4 Si
79 M 46 28/04/2019 29/04/2019 c 1 INGRESO PAPEL 4 Si
INGRESO BILLETES
80 M 50 30/04/2019 2/05/2019 c 2 DOBLADOS 3 si
INGRESO BILLETES
81 F 21 1/05/2019 3/05/2019 D 2 DOBLADOS 2 No
82 F 57 3/05/2019 6/05/2019 D 3 INGRESO BILLETES 2
DOBLADOS No
83 F 66 4/05/2019 6/05/2019 D 2 SE FUE LA LUZ 1 No
84 M 53 5/05/2019 6/05/2019 E 1 INGRESO BILLETES 3 .
DOBLADOS Si
85 M 41 7/05/2019 7/05/2019 E 0 INGRESO BILLETES 4 .
DOBLADOS Si
86 F 32 9/05/2019 10/05/2019 E 1 INGRESO PAPEL 5 Si
87 M 23 11/05/2019 13/05/2019 E 2 INGRESO BILLETES 2
DOBLADOS No
88 M 20 11/05/2019 13/05/2019 D 2 INGRESO PAPEL 1 No
89 M 48 12/05/2019 13/05/2019 E 1 INGRESO BILLETES 4 .
DOBLADOS Si
90 F 61 13/05/2019 13/05/2019 E 0 INGRESO BILLETE ROTO 3 Si
91 F 33 17/05/2019 20/05/2019 D 3 INGRESO BILLETE ROTO 1 No
92 F 22 17/05/2019 20/05/2019 E 3 INGRESO BILLETES 2
DOBLADOS No
93 M 24 20/05/2019 21/05/2019 D 1 INGRESO BILLETE ROTO 2 No
94 M 59 22/05/2019 23/05/2019 D 1 INGRESO BILLETE ROTO 3 Si
95 M 61 23/05/2019 24/05/2019 E 1 SE FUE LA LUZ 3 Si
96 M 19 25/05/2019 27/05/2019 E 2 INGRESO PAPEL 3 Si
INGRESO BILLETES
97 F 32 27/05/2019 27/05/2019 E 0 DOBLADOS 4 si
98 F 30 28/05/2019 29/05/2019 E 1 INGRESO PAPEL 4 Si
99 F 46 28/05/2019 29/05/2019 ¢ 1 INGRESO BILLETE ROTO 3 No
100 M 58 31/05/2019 3/06/2019 C 3 INGRESO PAPEL 3 Si
INGRESO BILLETES
101 F 50 1/06/2019 3/06/2019 E 2 DOBLADOS 3 si
INGRESO BILLETES
102 M 18 2/06/2019 3/06/2019 E 1 DOBLADOS 2 No
103 M 18 2/06/2019 3/06/2019 E 1 INGRESO UNA MONEDA 2 No
104 M 22 4/06/2019 4/06/2019 E 0 INGRESO UNA MONEDA 4 Si
INGRESO BILLETES
105 F 61 5/06/2019 6/06/2019 c 1 DOBLADOS 3 si
106 F 38 7/06/2019 10/06/2019 C 3 INGRESO BILLETE ROTO 3 Si
107 M 49 8/06/2019 10/06/2019 C 2 INGRESO UNA MONEDA 2 No
INGRESO BILLETES
108 F 33 10/06/2019 11/06/2019 E 1 DOBLADOS 2 No
INGRESO BILLETES
109 39 12/06/2019 13/06/2019 c 1 DOBLADOS 3 si
110 47 12/06/2019 13/06/2019 E 1 INGRESO BILLETE ROTO 3 Si
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111 F 57 15/06/2019 17/06/2019 INGRESO UNA MONEDA Si
INGRESO BILLETES

112 F 4 1 201! 17/06/201! .

3 6/06/2019 /06/2019 DOBLADOS Si

113 F 36 18/06/2019 19/06/2019 INGRESO BILLETE ROTO No
114 F 54 20/06/2019 21/06/2019 INGRESO BILLETES

DOBLADOS Si

115 F 30 21/06/2019 24/06/2019 INGRESO BILLETE ROTO Si

116 M 27 23/06/2019 24/06/2019 INGRESO UNA MONEDA No
INGRESO BILLETES

117 F 22 2 201! 2 201! .

5/06/2019 5/06/2019 DOBLADOS Si

118 M 20 26/06/2019 27/06/2019 INGRESO UNA MONEDA No

119 F 38 29/06/2019 1/07/2019 INGRESO UNA MONEDA No
INGRESO BILLETES

120 F 55 30/06/2019 1/07/2019 DOBLADOS No

121 F 58 1/07/2019 2/07/2019 INGRESO UNA MONEDA No
INGRESO BILLETES

122 M 2 07/2019 7/201 .

3 3/07/20 3/07/2019 DOBLADOS Si
123 M 18 4/07/2019 5/07/2019 INGRESO BILLETES

DOBLADOS No
INGRESO BILLETES

124 M 30 5/07/2019 8/07/2019 DOBLADOS No

125 F 37 6/07/2019 8/07/2019 INGRESO BILLETE ROTO Si

126 F 49 8/07/2019 10/07/2019 INGRESO UNA MONEDA Si
INGRESO BILLETES

127 F 62 10/07/2019 12/07/2019 .

DOBLADOS Si
INGRESO BILLETES

128 M 39 12/07/2019 15/07/2019 DOBLADOS No
INGRESO BILLETES

129 M 42 15/07/2019 17/07/2019 DOBLADOS No

130 M 38 17/07/2019 19/07/2019 INGRESO UNA MONEDA No
131 M 19 20/07/2019 22/07/2019 INGRESO BILLETES

DOBLADOS No

132 M 27 22/07/2019 23/07/2019 INGRESO BILLETE ROTO No
INGRESO BILLETES

133 M 22 24/07/2019 25/07/2019 DOBLADOS No

134 M 53 26/07/2019 30/07/2019 INGRESO BILLETE ROTO No

135 F 34 28/07/2019 30/07/2019 INGRESO BILLETE ROTO No
136 M 39 28/07/2019 30/07/2019 INGRESO BILLETES

DOBLADOS No

137 F 50 28/07/2019 30/07/2019 INGRESO BILLETE ROTO Si
INGRESO BILLETES

138 M 57 29/07/2019 30/07/2019 DOBLADOS No
INGRESO BILLETES

139 F 29 30/07/2019 31/07/2019 DOBLADOS No
INGRESO BILLETES

140 M 39 30/07/2019 31/07/2019 .

DOBLADOS Si




