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RESUMEN 

El trabajo de investigación teórica a tratar ha sido el de determinar el nivel de la 

satisfacción del cliente y manejo de reclamos en las entidades financieras del Perú durante 

los últimos 10 años; con esta investigación se pretende reconocer las diversas problemáticas 

que dichas entidades puedan tener en relación a la atención de reclamos y la satisfacción de 

sus clientes, determinar el grado de satisfacción de los mismos, describir y analizar el cómo 

se llevaba a cabo los procesos de atención dentro de las entidades financieras ante la 

insatisfacción en el servicio brindado a sus clientes. 

La investigación está enfocada en conocer y analizar los diferentes escenarios que 

producen una gestión en la atención de clientes dentro de las entidades financieras. Vamos 

a analizar si en ellas existe una correcta gestión en sus procesos de reclamos y/o quejas, 

asimismo, ver el impacto que este genera en el posicionamiento de las entidades. 

 

PALABRAS CLAVES: Para ello hemos recurrido a la utilización de repositorios de 

diversas universidades y de la herramienta de Google Académico para lograr diseñar la 

cadena de búsqueda con las palabras claves como: ("Satisfacción del cliente" o "Satisfacción 

del cliente externo"), ("Bancos"), ("Entidades Financieras"), ("Reclamos y Quejas") y 

(“2008 – 2018”), no se tuvo limitaciones para el logro de la investigación.   
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

1.1. JUSTIFICACIÒN 

 

En la actualidad las empresas no sobreviven sólo por el hecho de contar con un nuevo 

producto o una nueva imagen, el verdadero éxito de una organización es la interacción y 

fidelización con su consumidor final es por ello necesario conocer las preferencias de nuestro 

consumidor y así lograr una satisfacción prolongada. 

 

Es en la década de los 90, que las empresas empiezan a tomar interés en la calidad 

de servicio y atención al cliente. La necesidad de contar con un elemento de diferenciación 

frente a otras entidades, esto obligó a probar diferentes mecanismos que vayan más allá del 

producto y la marca; y es que, en el transcurso del tiempo, se ha logrado demostrar que una 

buena gestión en este ámbito y satisfacción hace posible fidelizar a al cliente, mejorar ratios 

de venta, ampliar nuestra cartera, hasta cumplir el objetivo de brindar un servicio al cliente 

de calidad y comodidad. 

 

Las organizaciones compiten no solo por brindar un buen producto o servicio, si no 

también buscan que los clientes estén completamente satisfechos con la atención que se les 

brinda y de alguna manera así poder fidelizar al cliente con la empresa, buscan que no solo 

la marca sea sinónimo de buen producto, sino también buscan que al consultar al consumidor 

por dicha marca sea reconocido como una empresa que brinde un excelente servicio.  

 



“Satisfacción del Cliente y manejo del área de reclamaciones en las 

Entidades Financieras del Perú durante los últimos 10 años” 

 

Franco G.; Villanueva L. 
Pág. 

9 

 

En el Perú no somos ajenos a este cambio; las entidades bancarias son parte 

fundamental de la economía, sin embargo, los niveles de insatisfacción de servicio, 

continúan en aumento. Basta con revisar las cifras de reclamos en diversas entidades. Según 

el Diario Gestión (2017) entre el periodo de abril 2016 y marzo 2017, Indecopi registró 

59,217 reclamos, las cuales 26,782 corresponden a Entidades Financieras, lo cual equivale 

a un 45.2%.  

 

Asimismo, Carrasco, S. (2017) cada insatisfacción del cliente permite el estudio de 

la situación, el diagnóstico y la solución al problema por parte de las organizaciones 

bancarias, en concordancia con lo que el mercado requiere o exige. 

 

La calidad del Servicio que se brinda a un cliente podría ser crucial para definir su 

fidelización o desafiliación. Según Santiago (1999) menciona que los clientes que estén 

satisfechos con la entidad bancaria, no implica necesariamente que sean leales en el futuro, 

pues su satisfacción actual puede ser debida más al resultado de una oferta especial o 

incentivo que a una reflexión o compromiso. 

 

El presente trabajo, está enfocado en conocer y analizar los diferentes escenarios que 

producen una mala gestión en la atención de clientes dentro de las entidades financieras. 

Vamos a analizar si en dicho rubro existe una buena gestión en su proceso de reclamos y 

quejas, asimismo, ver el impacto negativo que este genera en el posicionamiento de las 

entidades. 
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1.2. PREGUNTA 

 

Ante ello, en el presente trabajo sirve para identificar las deficiencias en los procesos 

de la gestión en mención, teniendo como objetivo general: describir y analizar el cómo se 

llevaba a cabo los procesos dentro de las entidades financieras ante la insatisfacción en el 

servicio brindado a sus clientes, durante los últimos diez años. Para el cumplimiento del 

objetivo, se han planteado pregunta ¿Cómo es que influye la satisfacción del cliente en los 

bancos en la fidelización de los mismos? 

 

1.3. OBJETIVO 

 

Ante ello, se ha planteado el siguiente objetivo: 

Determinar el nivel de satisfacción del cliente en los bancos del Perú en los últimos 10 años. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

 

En este trabajo de investigación, se ha realizado la revisión sistemática, en el cual se 

usaron temas enfocados y relacionados a la satisfacción del cliente en entidades financieras 

en los últimos 10 años. Gracias a este estudio de investigación se pudo identificar las 

principales deficiencias y el impacto que han generado en las organizaciones en mención. 

Asimismo, se utilizaron repositorios de diversas universidades, Google académico y se 

elaboró una base de datos. 

 

Para comprender mejor las preguntas planteadas y obtener una idea más concreta en 

esta revisión sistemática, considerando los criterios de inclusión, basados en temas de 

satisfacción, donde pudimos hallar y concluir que la satisfacción del cliente y su retención 

tienen concordancias; según Miranda, H. (2017) hoy en día existe una relación directa entre 

la calidad de servicio y la satisfacción del cliente para llegar al cliente externo. 

 

          La forma en que se califica un buen servicio en las empresas, el mejoramiento 

del servicio que se brinda es una manera en que se diferencia cada una, es por ello que hemos 

podido determinar que la calidad en el servicio es la marca que diferencia entre las empresas; 

según Quiliche, M. (2016) la elaboración de un nuevo proceso de atención al cliente, el 

mejoramiento en el servicio está sujeto a una elaboración de procesos como una mejor 

capacitación del personal, como parte de la mejora en el proceso de atención. 
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Para la exploración de las investigaciones, recurrimos a 30 estudios de investigación 

con una antigüedad de 10 años, así como también; se utilizó bases de datos en línea con 

repositorios académicos tales como: PUCP, Continental, UCV, UPN, UNIMILITAR, 

UNITRU, Biblioteca USAC, además de la librería especializada en temas científicos llamada 

Google Académico. 

 

Con la utilización de la herramienta de Google Académico se logró diseñar la cadena 

de búsqueda con las palabras claves como: ("Satisfacción del cliente" o "Satisfacción del 

cliente externo"), ("Bancos"), ("Entidades Financieras"), ("Reclamos y Quejas") y (“2008 – 

2018”). A su vez, para reconocer los factores de la satisfacción del cliente se propuso una 

pregunta principal, la cual nos ayude a realizar una investigación sobre un tema puntual: ¿Se 

realiza una buena gestión en el área de reclamaciones de las entidades financieras? 
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Tabla 1: 

Análisis de la pregunta de investigación 

¿Se realiza una buena gestión en el área de reclamaciones de las entidades 

financieras? 

Paciente/Problema Intervención/Comparación 

Resultados de la 

investigación 

La satisfacción del 

cliente de la población 

en Lima Metropolitana 

durante los últimos 10 

años. 

Factores de la satisfacción 

del cliente. 

Variedad de los agentes 

según los casos estudiados. 

Nota: Elaboración propia 

 

Hemos encontrado un buen número de investigaciones referidas al tema en mención; 

sin embargo, para éste trabajo de revisión sistemática hemos tomado en cuenta como 

requisito de inclusión, todas aquellas informaciones y/o investigaciones que manejen el 

tema central (basados en nuestra pregunta), datos que sean de vital consideración y que 

aporte mediciones cualitativas y cuantitativas sobre el tema de satisfacción al cliente en el 

periodo de tiempo que hemos determinado. 

 

No obstante; también hemos tenido información que ha tenido que ser excluida y 

para determinar ello se tuvo en consideración lo siguiente:  

• No se encontró dentro del periodo de tiempo establecido para la 

investigación. 
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• Datos que ya se han duplicado en las investigaciones recopiladas. 

• Investigaciones de otros países, que se tomaron por información general, pero 

que no aplica a nuestra investigación. 

• No está enfocada al objetivo de nuestra investigación. 

• No corresponde al rubro al cual está enfocado nuestra investigación.  

 

Posterior a la revisión de la información encontrada, se dispuso a ordenarla en 

una base de datos con el principal objetivo de facilitarnos su extracción y recurrir a 

ella, en caso se requiera, de manera más sencilla; teniendo en cuenta también los 

criterios de inclusión y exclusión; para que posterior a ello, dicha información se vea 

reflejada en una data de extracción con los puntos resaltantes dentro de nuestra 

matriz de búsqueda. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

 

Para el cumplimiento del objetivo propuesto, se realizó una revisión de sistemática 

de 30 artículos científicos. Luego del análisis se concluyó que 17 de estos artículos se 

alineaban al objetivo de la investigación, tal como se muestra en la tabla N°2. 

 

Asimismo, se puede observar que las investigaciones fueron encontradas en 

Repositorios Universitarios. 

 

Tabla 2 

Análisis y clasificación 

Nota: Elaboración propia 

 

 

 

BASE DE DATOS EXCLUSIÓN INCLUSIÓN 

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA DEL PERÚ 3 2 

UNIVERSIDAD CATÓLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO  2 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO  5 

UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID 1  

UNIVERSIDAD CONTINENTAL  1 

UNIVERSIDAD DE PIURA 1  

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA 1  

UNIVERSIDAD ESAN  1 

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA 1  

UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA 1  

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO 1  

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO 1 2 

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERÚ 1  

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO  1 

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE  3 

UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR 2  

TOTAL GENERAL 13 17 
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Tabla 3: 

Artículos de investigación incluidos 

N° AUTOR/ES 
TÍTULO DE LA 

INVESTIGACIÓN 
AÑO SOURCE TITLE REPOSITORIO PAIS 

MOTIVOS DE 

INCLUSIÓN 

1 CLEMENTE, L. 

MEJORA EN EL NIVEL DE 

ATENCIÓN A LOS 

CLIENTES DE UNA 

ENTIDAD BANCARIA 

USANDO SIMULACIÓN 

2008 

TESIS DE 

INVESTIGACION DE 

LA PONTIFICIA 

UNIVERSIDAD 

CATÓLICA DEL 

PERÚ 

PONTIFICIA 

UNIVERSIDAD 

CATÓLICA DEL 

PERÚ 

PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

2 GARCIA, L. 

CALIDAD DE SERVICIO Y 

SATISFACCION DE LOS 

CLIENTES RIPLEY S.A.- 

AGENCIA MALL 

AVENTURA PLAZA, 

TRUJILLO, AÑO 2011 

2011 

TESIS DE 

INVESTIGACIÓN DE 

LA UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE 

TRUJILLO 

UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE 

TRUJILLO 

PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

3 ROJAS, J. 

CALIDAD DE SERVICIO Y 

SATISFACCION DEL 

CLIENTE EN INTERBANK, 

TIENDA NARANJAL EN EL 

DISTRITO DE LOS OLIVOS, 

AÑO 2014” 

2014 

TESIS PARA OPTAR 

AL TITULO 

PROFESIONAL DE: 

LICENCIADA EN 

ADMINISTRACIÓN 

UNIVERSIDAD 

CESAR VALLEJO 
PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

4 GARCÍA, A. 

MANEJO DE PROCESOS DE 

RECLAMOS Y 

SATISFACCIÓN DE LOS 

CLIENTES EMAPA SAN 

MARTÍN S.A. TARAPOTO 

AÑO 2016” 

2016 

INVESTIGACION DE 

TESIS UNIVERSIDAD 

CESAR VALLEJO 

UNIVERSIDAD 

CESAR VALLEJO 
PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

5 QUILICHE, M. 

PROPUESTA DE UN 

DISEÑO DE MEJORA DEL 

PROCESO DE ATENCION 

DE CLIENTES PARA 

MEJORAR LA CALIDAD 

DEL SERVICIO DE UNA 

ENTIDAD BANCARIA 

CAJAMARCA 2016 

2016 

TESIS PARA OPTAR 

EL TÍTULO 

PROFESIONAL DE 

LA UNIVERSIDAD 

PRIVADA DEL 

NORTE 

UNIVERSIDAD 

PRIVADA DEL 

NORTE 

PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

6 RUIZ, R. 

CALIDAD DE ATENCIÓN 

AL CLIENTE Y EL NIVEL 

DE SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO EXTERNO EN EL 

HOSPITAL ESSALUD II, 

TARAPOTO, SAN MARTIN 

– 2016” 

2016 

TESIS PARA 

OBTENER EL 

GRADO 

ACADÉMICO DE 

MAGÍSTER EN 

GESTIÓN DE LOS 

SERVICIOS DE LA 

SALUD DE LA 

UNIVERSIDAD 

CESAR VALLEJO 

UNIVERSIDAD 

CESAR VALLEJO 
PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

7 
SORIANO, C., 

SIANCAS, C. 

CALIDAD DE SERVICIO Y 

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE EN UNA 

ENTIDAD BANCARIA DE 

TRUJILLO, 2016 

2016 

TESIS DE 

INVESTIGACIÓN DE 

LA UNIVERSIDAD 

PRIVADA DEL 

NORTE 

UNIVERSIDAD 

PRIVADA DEL 

NORTE 

PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

8 

JIMÉNEZ, J., 

LEÓN, F. 

PARIHUAMAN, 

N. 

SUSANO, F. 

CALIDAD EN EL SECTOR 

FINANCIERO-BANCA DEL 

PERÚ 

2016 

TESIS PARA 

OBTENER EL 

GRADO DE 

MAGÍSTER EN 

ADMINISTRACIÓN 

ESTRATÉGICA DE 

EMPRESAS 

OTORGADO POR LA 

PONTIFICIA 

UNIVERSIDAD 

CATÓLICA DEL 

PERÚ 

PONTIFICIA 

UNIVERSIDAD 

CATÓLICA DEL 

PERÚ 

PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 
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N° AUTOR/ES 
TÍTULO DE LA 

INVESTIGACIÓN 
AÑO SOURCE TITLE REPOSITORIO PAIS 

MOTIVOS DE 

INCLUSIÓN 

9 NORIEGA, F. 

CALIDAD DE SERVICIO 

AL CLIENTE BANCO 

BBVA CONTINENTAL - 

SUCURSAL 

MOSHOQUEQUE 

2016 

TESIS PARA OPTAR 

EL TÍTULO DE: 

LICENCIADO EN 

ADMINISTRACIÓN 

DE EMPRESAS 

UNIVERSIDAD 

CATÓLICA 

SANTO TORIBIO 

DE MOGROVEJO 

PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

10 PLASENCIA, F. 

CALIDAD DE SERVICIO 

Y SATISFACCION DE 

LOS CLIENTES DEL 

BANCO SCOTIABANK - 

AGENCIA PALERMO - 

DISTRITO TRUJILLO: 

2016 

2017 

TESIS PARA OPTAR 

EL TITULO DE 

LICENCIADA EN 

ADMINISTRACIÓN 

UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE 

TRUJILLO 

PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

11 MIRANDA, H. 

CALIDAD DE SERVICIO 

Y LA SATISFACCIÓN DE 

LOS CLIENTES EN EL 

BANCO 

INTERNACIONAL DEL 

PERÚ, TIENDA 500 

HUANCAYO, 2016-2017 

2017 
TESIS DE 

INVESTIGACION 

UNIVERSIDAD 

CONTINENTAL 
PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

12 DÁVALOS, E. 

MEJORA CONTINUA Y 

SU IMPACTO EN LA 

RETENCIÓN DE 

CLIENTES DE BANCA 

PERSONAL EN LA 

OFICINA DE LIMA 

NORTE 

2017 

TRABAJO DE 

INVESTIGACION 

ACADEMICA 

UNIVERSIDAD 

PRIVADA DEL 

NORTE 

PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

13 BERMUDEZ, M. 

LA CALIDAD DE 

SERVICIO Y GESTIÓN DE 

RECLAMOS EN 

INSTITUCIONES 

FINANCIERAS DEL 

DISTRITO DE 

TARAPOTO, 2015-2016 

2017 

TESIS PARA 

OBTENER EL 

GRADO 

ACADÉMICO DE 

MAGÍSTER EN 

ADMINISTRACIÓN 

DE NEGOCIOS -MBA 

DE LA UCV 

UNIVERSIDAD 

CESAR VALLEJO 
PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

14 
BORBOR, P., 

GOICOCHEA, N. 

ESTUDIO DE CASO DE 

RESOLUCIÓN DE 

CONFLICTOS DE 

CONSUMO: LA 

DEFENSORÍA DEL 

CLIENTE FINANCIERO 

2017 

TESIS PRESENTADA 

EN SATISFACCIÓN 

DE LOS 

REQUERIMIENTOS 

PARA OBTENER EL 

GRADO DE 

MAGÍSTER EN 

ADMINISTRACIÓN 

DE LA 

UNIVERSIDAD 

ESAN 

UNIVERSIDAD 

ESAN 
PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

15 CARRASCO, S. 

EVALUACIÓN 

COMPARATIVA DE LA 

CALIDAD DE SERVICIO 

QUE OFRECE EL ÁREA 

DE ATENCIÓN DE 

RECLAMOS DEL BANCO 

DE LA NACIÓN – 

OFICINA PRINCIPAL DE 

CHICLAYO, ENTRE LOS 

AÑOS 2014 Y 2015 

2017 

TESIS PARA OPTAR 

EL TÍTULO DE: 

LICENCIADO EN 

ADMINISTRACIÓN 

DE EMPRESAS DE 

LA UNIVERSIDAD 

CATÓLICA SANTO 

TORIBIO DE 

MOGROVEJO 

ESCUELA DE 

ADMINISTRACIÓN 

DE EMPRESAS 

UNIVERSIDAD 

CATÓLICA 

SANTO TORIBIO 

DE MOGROVEJO 

PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 
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N° AUTOR/ES 
TÍTULO DE LA 

INVESTIGACIÓN 
AÑO SOURCE TITLE REPOSITORIO PAIS 

MOTIVOS DE 

INCLUSIÓN 

15 CARRASCO, S. 

EVALUACIÓN 

COMPARATIVA DE LA 

CALIDAD DE SERVICIO 

QUE OFRECE EL ÁREA 

DE ATENCIÓN DE 

RECLAMOS DEL BANCO 

DE LA NACIÓN – 

OFICINA PRINCIPAL DE 

CHICLAYO, ENTRE LOS 

AÑOS 2014 Y 2015 

2017 

TESIS PARA OPTAR 

EL TÍTULO DE: 

LICENCIADO EN 

ADMINISTRACIÓN 

DE EMPRESAS DE 

LA UNIVERSIDAD 

CATÓLICA SANTO 

TORIBIO DE 

MOGROVEJO 

ESCUELA DE 

ADMINISTRACIÓN 

DE EMPRESAS 

UNIVERSIDAD 

CATÓLICA 

SANTO TORIBIO 

DE MOGROVEJO 

PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

16 JURADO, Z. 

APLICACIÓN DE LEAN 

SERVICE PARA 

MEJORAR LA 

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE EN EL ÁREA 

DE EMISIÓN DE 

TARJETAS DE CRÉDITO 

DEL BANBIF, S.J.L, 2017. 

2018 

TESIS PARA 

OBTENER EL 

TÍTULO 

PROFESIONAL DE: 

INGENIERO 

INDUSTRIAL 

DE LA 

UNIVERSIDAD 

CESAR VALLEJO 

UNIVERSIDAD 

CESAR VALLEJO 
PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

17 
VASQUEZ, J. 

SARE, F. 

CALIDAD DEL SERVICIO 

Y SU INFLUENCIA EN 

LA SATISFACCIÓN DE 

LOS CLIENTES DEL 

BANCO AZTECA EN EL 

DISTRITO EL PORVENIR 

- 2017 

2018 

TESIS PARA 

OBTENER EL 

TÍTULO DE 

LICENCIADO EN 

ADMINISTRACIÓN 

UNIVERSIDAD 

PRIVADA 

ANTENOR 

ORREGO 

PERÚ 

RESPONDE A LA 

PREGUINTA Y AL 

OBJETIVO DE 

INVESTIGACIÓN 

 

Por otro lado, en la tabla N°4, se puede observar cuales han sido las investigaciones 

no consideradas y los criterios por los cuales fueron excluidas. 

 

Tabla 4:  
Artículos de investigación excluidos 

N° AUTOR/ES 
TÍTULO DE LA 

INVESTIGACIÓN 
AÑO SOURCE TITLE REPOSITORIO PAIS 

MOTIVOS DE 

EXCLUSIÓN 

1 SANTIAGO, J. 

LA CALIDAD DE 

SERVICIO BANCARIO: 

ENTRE LA FIDELIDAD Y 

LA RUPTURA. 

1999 

INVESTIGACION DE 

TESIS - UNIVERSIDAD 

COMPLUTENSE DE 

MADRID 

FACULTAD DE 

CIENCIAS ECONOMICAS 

Y EMPRESARIALES 

DEPARTAMENTO DE 

COMERCIALIIZACIÓN E 

INVESTIGACIÓN DE 

MERCADOS 

UNIVERSIDAD 

COMPLUTENSE 

DE MADRID 

ESPAÑA 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO 

NO CORRESPONDE 

AL RUBRO Y AL 

AÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

2 
DE LA CERDA, 

M. 

CALIDAD EN SERVICIO 

EN BANCOS, UNA 

ESTRATEGIA EN LA 

CAPTACIÒN DE 

CLIENTES 

2006 

TESIS - TRABAJO DE 

GRADUACIÓN 

PRESENTADO A LA 

JUNTA DIRECTIVA DE 

LA FACULTAD DE 

INGENIERÍA PARA LA 

UNIVERSIDAD DE SAN 

CARLOS DE 

GUATEMALA 

UNIVERSIDAD DE 

SAN CARLOS DE 

GUATEMALA 

GUATEM

ALA 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO 

NO PERTENECE A 

LA REGIÓN DE 

INVESTIGACIÓN. 
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N° AUTOR/ES 
TÍTULO DE LA 

INVESTIGACIÓN 
AÑO SOURCE TITLE REPOSITORIO PAIS 

MOTIVOS DE 

EXCLUSIÓN 

3 MORENO, J. 

MEDICIÓN DE LA 

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE EN EL 

RESTAURANTE LA 

CABAÑA DE DON 

PARCE 

2012 

TESIS DE 

INVESTIGACIÓN DE LA 

FACULTAD DE 

CIENCIAS ECONÓMICAS 

Y EMPRESARIALES 

PROGRAMA 

ACADÉMICO DE 

ADMINISTRACIÓN DE 

EMPRESAS DE LA 

UNIVERSIDAD DE 

PIURA 

UNIVERSIDAD DE 

PIURA 
PERÚ 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO 

NO CORRESPONDE 

AL RUBRO 

4 MARTÍNEZ, F. 

SERVICIO AL CLIENTE 

EN LAS AGENCIAS 

BANCARIAS DE LA 

MESILLA, 

HUEHUETENANGO 

2012 

TESIS PRESENTADA A 

COORDINACIÓN DE 

FACULTAD DE 

CIENCIAS ECONÓMICAS 

Y EMPRESARIALES 

UNIVERSIDAD 

RAFAEL 

LANDIVAR 

GUATEM

ALA 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO 

NO PERTENECE A 

LA REGIÓN DE 

INVESTIGACIÓN. 

5 CALDERÓN, L. 

EL CLIMA 

ORGANIZACIONAL Y SU 

INFLUENCIA EN LA 

ATENCIÓN AL CLIENTE 

EN LA PLATAFORMA DE 

ATENCIÓN DE LA 

OFICINA DE 

NORMALIZACIÓN 

PREVISIONAL LA 

LIBERTAD. 

2014 

TESIS PARA OPTAR POR 

EL TÍTULO 

PROFESIONAL DE 

LICENCIADO DE 

ADMINISTRACIÓN - 

UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE 

TRUJILLO 

UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE 

TRUJILLO 

PERÚ 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO 

NO CORRESPONDE 

AL RUBRO 

5 CALDERÓN, L. 

EL CLIMA 

ORGANIZACIONAL Y SU 

INFLUENCIA EN LA 

ATENCIÓN AL CLIENTE 

EN LA PLATAFORMA DE 

ATENCIÓN DE LA 

OFICINA DE 

NORMALIZACIÓN 

PREVISIONAL LA 

LIBERTAD. 

2014 

TESIS PARA OPTAR POR 

EL TÍTULO PROFESIONAL 

DE LICENCIADO DE 

ADMINISTRACIÓN - 

UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE TRUJILLO 

UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE 

TRUJILLO 

PERÚ 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO NO 

CORRESPONDE AL 

RUBRO 

6 CHANG, J. 

ATENCIÓN AL CLIENTE 

EN LOS SERVICIOS DE 

LA MUNICIPALIDAD DE 

MALACATÁN SAN 

MARCOS” 

2014 

TESIS PRESENTADA A 

COORDINACIÓN DE 

FACULTAD DE CIENCIAS 

ECONÓMICAS Y 

EMPRESARIALES DE LA 

UNIVERSIDAD RAFAEL 

LANDIVAR 

UNIVERSIDAD 

RAFAEL 

LANDIVAR 

GUATEMA

LA 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO NO 

PERTENECE A LA 

REGIÓN DE 

INVESTIGACIÓN. 

7 
PORRAS, F., 

PRIETO, L. 

CALIDAD DE SERVICIO Y 

SU RELACIÓN CON LA 

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE EN EL ÁREA DE 

OPERACIONES DEL 

BANCO DE CRÉDITO DEL 

PERÚ OFICINA 

PRINCIPAL CUSCO 

2014 

TESIS FINANCIADA POR 

LA UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE SAN 

ANTONIO ABAD DEL 

CUSCO 

UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE SAN 

ANTONIO ABAD 

DEL CUSCO 

PERÚ 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO NO 

PERTENECE A LA 

REGIÓN DE 

INVESTIGACIÓN. 

8 ORTIZ, L. 

PROPUESTA DE 

MEJORAS DEL SERVICIO 

AL CLIENTE EN LAS 

ENTIDADES 

FINANCIERAS 

2015 

ARTICULO UNIVERSIDAD 

MILITAR NUEVA 

GRANADA 

UNIVERSIDAD 

MILITAR NUEVA 

GRANADA 

COLOMBI

A 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO NO 

PERTENECE A LA 

REGIÓN DE 

INVESTIGACIÓN. 

9 RUIZ, R. 

RELACIÓN DE LA 

CALIDAD DE SERVICIO Y 

SATISFACCIÓN DE LOS 

CLIENTES DEL BANCO 

FINANCIERO DEL PERÚ 

AGENCIA EL TAMBO-

2014 

2015 

TESIS PARA OPTAR EL 

TÍTULO PROFESIONAL 

DE LICENCIADO EN 

ADMINISTRACIÓN DE LA 

UNIVERSIDAD 

NACIONAL DEL CENTRO 

DEL PERÚ 

FACULTAD DE CIENCIAS 

DE LA ADMINISTRACIÓN 

UNIVERSIDAD 

NACIONAL DEL 

CENTRO DEL PERÚ 

PERÚ 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO NO 

PERTENECE A LA 

REGIÓN DE 

INVESTIGACIÓN. 
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N° AUTOR/ES 
TÍTULO DE LA 

INVESTIGACIÓN 
AÑO SOURCE TITLE REPOSITORIO PAIS 

MOTIVOS DE 

EXCLUSIÓN 

10 

ACOSTA, C., 

DUEÑAS, J., 

ORELLANO, A., 

ROBIN, D. 

CALIDAD DEL SECTOR 

BANCARIO 

COLOMBIANO 

2016 

TESIS PARA OBTENER EL 

GRADO DE MAGÍSTER EN 

ADMNISTRACIÓNESTRAT

ÉGICA DE EMPRESAS 

OTORGADO POR 

LAPONTIFICA 

UNIVERSIDAD CATÓLICA 

DEL PERÚ 

PONTIFICIA 

UNIVERSIDAD 

CATÓLICA DEL 

PERÚ 

PERÚ 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO NO 

PERTENECE A LA 

REGIÓN DE 

INVESTIGACIÓN. 

11 CORTEZ, E. 

PROPUESTA DE MEJORA 

DEL PROCESO DE 

ATENCIÓN DE 

RECLAMOS EN UNA 

EMPRESA DE PRENSA 

ESCRITA 

2016 

TESIS PARA OPTAR EL 

GRADO DE MAGISTRA 

EN INGENIERÍA 

INDUSTRIAL DE LA PUCP 

PONTIFICIA 

UNIVERSIDAD 

CATÓLICA DEL 

PERÚ 

PERÚ 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO NO 

CORRESPONDE AL 

RUBRO 

12 

CHAVEZ, C., 

QUEZADA, R., 

TELLO, D. 

CALIDAD EN EL 

SERVICIO EN EL SECTOR 

TRANSPORTE 

TERRESTRE 

INTERPROVINCIAL EN 

EL PERÚ 

2017 

TESIS DE 

INVESTIGACION DE LA 

PONTIFICIA 

UNIVERSIDAD CATÓLICA 

DEL PERÚ 

PONTIFICIA 

UNIVERSIDAD 

CATÓLICA DEL 

PERÚ 

PERÚ 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO NO 

CORRESPONDE AL 

RUBRO 

13 

CABRERA, L., 

MORANTE, D., 

PACHERRES, A. 

EL CONOCIMIENTO DE 

BENEFICIOS DE 

CANALES 

ALTERNATIVOS Y LA 

SATISFACCIÓN DE LOS 

CLIENTES DE LA 

AGENCIA BENAVIDES 

FILIAL CHINCHA DEL 

BANCO DE CRÉDITO DEL 

PERU. 

2016 

TESIS PARA OPTAR EL 

TÍTULO PROFESIONAL 

DE LICENCIADO EN 

ADMINISTRACIÓN DE LA 

UNIVERSIDAD INCA 

GARCILASO DE LA VEGA 

FACULTAD DE CIENCIAS 

ADMINISTRATIVAS Y 

ECONÓMICAS 

CARRERA PROFESIONAL 

DE CIENCIAS 

ADMINISTRATIVAS  

UNIVERSIDAD 

INCA GARCILASO 

DE LA VEGA 

PERÚ 

RESPONDE LA 

PREGUNTA, PERO NO 

PERTENECE A LA 

REGIÓN DE 

INVESTIGACIÓN. 

Nota: Elaboración propia 

 

De las universidades utilizadas para nuestra investigación, solo 17 son 

investigaciones relacionadas a la Satisfacción del Cliente en Entidades Financieras. En la 

Tabla N° 06 podremos ver que de una muestra de 17 Universidades, la Universidad Cesar 

Vallejo cuenta con 5 investigaciones (29.41%), seguido por la Universidad Privada del Norte 

con 3 (17.65%), es decir, estas son las universidades con más estudios de investigación 

realizados sobre Entidades Financieras. 
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Tabla 5: 

Universidades que se incluyen en la investigación 

ETIQUETAS DE FILA CANTIDAD PORCENTAJE 

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA DEL PERÚ 2 11.76% 

UNIVERSIDAD CATÓLICA SANTO TORIBIO DE 

MOGROVEJO 

2 11.76% 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 5 29.41% 

UNIVERSIDAD CONTINENTAL 1 5.88% 

UNIVERSIDAD ESAN 1 5.88% 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO 2 11.76% 

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO 1 5.88% 

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE 3 17.65% 

TOTAL GENERAL 17 100.00% 

Nota: Elaboración propia 

En cuanto al resto de Universidades, la Pontificia Universidad Católica Del Perú, la 

Universidad Católica Santo Toribio De Mogrovejo y la Universidad Nacional De Trujillo 

cuentan con 2 investigaciones (11.76%), Así mismo, la  Universidad Continental, 

Universidad Esan y la Universidad Privada Antenor Orrego, cuentan con 1 sola investigación 

(5.88%) 

En la Figura N° 02, se pueden observar las Universidades, los estudios realizados  y 

el porcentaje que este representa para cada uno. 
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 Figura 1: Investigaciones por tipo de metodología 

 La metodología aplicada en las investigaciones, permite 

conocer o determinar cuan arraigada se encuentran las variables analizadas. Para ello, en la 

Tabla N° 7, se han agrupado las investigaciones por tipo de investigación, de las cuales se 

obtuvo como resultado que el método Descriptivo cuenta con el 53% del total de la muestra, 

es el más utilizado para describir los hechos observados. 

 

Tabla 6:  

Tipo de estudio de investigación 

TIPO DE ESTUDIO CANTIDAD PORCENTAJE 

DESCRIPTIVO 9 53% 

DESCRIPTIVO CORRELACIONAL 3 17% 

DESCRIPTIVO Y EXPLICATIVO 2 12% 

EXPLICATIVA 2 12% 

DESCRIPTIVO TRANSVERSAL 1 6% 

TOTAL GENERAL 17 100% 

Nota: Elaboración propia 

PONTIFICIA 

UNIVERSIDAD 

CATÓLICA DEL 

PERÚ

12%UNIVERSIDAD 

CATÓLICA SANTO 

TORIBIO DE 

MOGROVEJO

12%

UNIVERSIDAD 

CESAR VALLEJO

29%

UNIVERSIDAD 

CONTINENTAL

6%

UNIVERSIDAD 

ESAN

6%

UNIVERSIDAD 

NACIONAL DE 

TRUJILLO

12%

UNIVERSIDAD 

PRIVADA 

ANTENOR 

ORREGO

6%

UNIVERSIDAD 

PRIVADA DEL 

NORTE

17%
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La metodología aplicada en las investigaciones, permite conocer o determinar cuan 

arraigada se encuentran las variables analizadas. Para ello, en la figura N° 03, se han 

agrupado las investigaciones por tipo de investigación, de las cuales se obtuvo como 

resultado que el método Descriptivo cuenta con el 53% del total de la muestra, siendo así el 

más utilizado para describir los hechos observados. 

 

Figura 2: Investigaciones por tipo de instrumento de medición 

 

Parte importante de la investigación son las variables que se han estudiado, que 

además están asociados a los factores de la satisfacción laboral (Figura 4). 

 

En este resumen gráfico, solo se han considerado a los más resaltantes, de los cuales 

se obtuvo que el 59% tiene mayor relación con la Satisfacción al cliente, seguido por Calidad 

de Servicio con un 17%  y Servicio al Cliente, Atención al Cliente, Reclamos y Retención 

de Clientes con un 6%. 
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Figura 3; Investigaciones por tipo de variable 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN 

El siguiente trabajo de investigación; nos permite identificar la problemática que se 

presenta en las entidades financieras en relación a la poca atención en la satisfacción de sus 

clientes; lo cual nos evidencia la falla dentro de los procesos internos en el área de 

reclamaciones y retención, en donde, según las investigaciones; ya dadas sobre el tema, es 

donde se tiene mayores resultados negativos y son los puntos de quiebre para las entidades 

financieras.  

 

Mediante el presente trabajo; se busca centralizar la información recopilada, con el 

fin de hallar los puntos de quiebre, conocerlos y entrar en detalle de los mismos para la 

búsqueda de una futura solución.  
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES 

En nuestra búsqueda, hemos obtenido 17 informes de tesis y/o investigaciones 

científicas, las cuales guardan relación y responden nuestras preguntas, donde nos 

muestran la problemática en las entidades financieras en relación a la satisfacción de sus 

clientes en los últimos 10 años.  

Según dicha información recopilada, podemos concluir que en éstas entidades no se 

realizan una correcta gestión en el área de reclamaciones y que en ella existe una falta 

dentro del proceso de la atención hacia el cliente, los cuales van sujetos con la buena 

administración del área; y debido a estos quiebres, se tienen deficiencias y problemas en 

cuanto a la satisfacción de los clientes. Esto permite que se detalle, minuciosamente, los 

procesos en la mejora de atención de reclamos. 

Por tal motivo; esto genera la pérdida de los mismos, las entidades financieras ven 

afectada su amplia cartera de clientes, por el mal trabajo desempeñado en relación a la 

fidelización de sus clientes, la poca capacidad de respuesta y solución de requerimientos, y 

ello, da como resultado la insatisfacción en clientes y el desligue de los mismos. 

El trabajo presentado, nos permitió identificar qué en los últimos diez años, las 

entidades financieras han dejado de lado a sus “clientes fidelizados” con el tema de 

soluciones NO inmediatas y la NO flexibilización en sus procesos, dando como resultado, 

que hoy en día, la competencia aumente y haya un gran número de clientes que se 

desliguen de la entidad financiera, solo por el hecho de sentirse “maltratado” por su 

entidad financiera.  
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Finalmente, el estudio realizado nos permite conocer y dar a conocer, que, a 

diferencia de hace diez años, hoy en día, las entidades financieras no buscan clientes 

nuevos sino el poder fidelizarlos y que éstos sigan trabajando con ellos por muchos años 

más y para lograrlo, se debe detectar los puntos de quiebre, trabajarlos en el tiempo para la 

mejora de sus procesos, con el fin obtener resultados positivos y que éstas sigan creciendo. 
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