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RESUMEN

El trabajo de investigacion tedrica a tratar ha sido el de determinar el nivel de la
satisfaccion del cliente y manejo de reclamos en las entidades financieras del Per( durante
los dltimos 10 afios; con esta investigacion se pretende reconocer las diversas problematicas
que dichas entidades puedan tener en relacion a la atencion de reclamos y la satisfaccion de
sus clientes, determinar el grado de satisfaccion de los mismos, describir y analizar el como
se llevaba a cabo los procesos de atencion dentro de las entidades financieras ante la

insatisfaccion en el servicio brindado a sus clientes.

La investigacion esta enfocada en conocer y analizar los diferentes escenarios que
producen una gestion en la atencion de clientes dentro de las entidades financieras. Vamos
a analizar si en ellas existe una correcta gestion 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 utilizacion de repositorios de
diversas universidades y de la herramienta de Google Académico para lograr disefiar la
cadena de busqueda con las palabras claves como: ("Satisfaccion del cliente” o "Satisfaccion
del cliente externo"), ("Bancos"), ("Entidades Financieras™), ("Reclamos y Quejas") y

(“2008 —2018”), no se tuvo limitaciones para el logro de la investigacion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. JUSTIFICACION

En la actualidad las empresas no sobreviven sélo por el hecho de contar con un nuevo
producto o una nueva imagen, el verdadero éxito de una organizacion es la interaccion y
fidelizacion con su consumidor final es por ello necesario conocer las preferencias de nuestro

consumidor y asi lograr una satisfaccion prolongada.

Es en la década de los 90, que las empresas empiezan a tomar interés en la calidad
de servicio y atencion al cliente. La necesidad de contar con un elemento de diferenciacion
frente a otras entidades, esto obligd a probar diferentes mecanismos que vayan mas alla del
producto y la marca; y es que, en el transcurso del tiempo, se ha logrado demostrar que una
buena gestion en este &mbito y satisfaccion 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 atencidn que se les
brinda y de alguna manera asi poder fidelizar al cliente con la empresa, buscan que no solo
la marca sea sindnimo de buen producto, sino también buscan que al consultar al consumidor

por dicha marca sea reconocido como una empresa que brinde un excelente servicio.
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En el Peri no somos ajenos a este cambio; las entidades bancarias son parte
fundamental de la economia, sin embargo, los niveles de insatisfaccion de servicio,
contintan en aumento. Basta con revisar las cifras de reclamos en diversas entidades. Segun
el Diario Gestion (2017) entre el periodo de abril 2016 y marzo 2017, Indecopi registro
59,217 reclamos, las cuales 26,782 corresponden a Entidades Financieras, lo cual equivale

a un 45.2%.

Asimismo, Carrasco, S. (2017) cada insatisfaccion del cliente permite el estudio de
la situacion, el diagnostico y la solucion 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 podria ser crucial para definir su
fidelizacion o desafiliacion. Segun Santiago (1999) menciona que los clientes que estén
satisfechos con la entidad bancaria, no implica necesariamente que sean leales en el futuro,
pues su satisfaccion actual puede ser debida mas al resultado de una oferta especial o

incentivo que a una reflexion o compromiso.

El presente trabajo, esta enfocado en conocer y analizar los diferentes escenarios que
producen una mala gestion en la atencion de clientes dentro de las entidades financieras.
Vamos a analizar si en dicho rubro existe una buena gestion 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 gestién en mencioén, teniendo como objetivo general: describir y analizar el como se
llevaba a cabo los procesos dentro de las entidades financieras ante la insatisfaccion en el
servicio brindado a sus clientes, durante los dltimos diez afios. Para el cumplimiento del
objetivo, se han planteado pregunta ;Cémo es que influye la satisfaccion del cliente en los

bancos en la fidelizacion de los mismos?

1.3.0OBJETIVO

Ante ello, se ha planteado el siguiente objetivo:

Determinar el nivel de satisfaccion del cliente en los bancos del Pert en los Ultimos 10 afios.

Pag.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

En este trabajo de investigacion, se ha realizado la revision sistematica, en el cual se
usaron temas enfocados y relacionados a la satisfaccion del cliente en entidades financieras
en los ultimos 10 afios. Gracias a este estudio de investigacion se pudo identificar las
principales deficiencias y el impacto que han generado en las organizaciones en mencion.
Asimismo, se utilizaron repositorios de diversas universidades, Google académico y se

elabord una base de datos.

Para comprender mejor las preguntas planteadas y obtener una idea mas concreta en
esta revision sistematica, considerando los criterios de inclusion, basados en temas de
satisfaccion, donde pudimos hallar y concluir que la satisfaccion del cliente y su retencion
tienen concordancias; segun Miranda, H. (2017) hoy en dia existe una relacion directa entre

la calidad de servicio y la satisfaccion 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;
segun Quiliche, M. (2016) la elaboracion de un nuevo proceso de atencidon al cliente, el
mejoramiento en el servicio estd sujeto a una elaboracion de procesos como una mejor

capacitacion del personal, como parte de la mejora en el proceso de atencion.

Pag.
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Para la exploracion de las investigaciones, recurrimos a 30 estudios de investigacion
con una antigiiedad de 10 afos, asi como también; se utilizo bases de datos en linea con
repositorios académicos tales como: PUCP, Continental, UCV, UPN, UNIMILITAR,
UNITRU, Biblioteca USAC, ademas de la libreria especializada en temas cientificos llamada

Google Académico.

Con la utilizacion de la herramienta de Google Académico se logro disefiar la cadena
de busqueda con las palabras claves como: ("Satisfaccion del cliente” o "Satisfaccion del
cliente externo"), ("Bancos"), ("Entidades Financieras"), ("Reclamos y Quejas") y (“2008 —
2018”). A su vez, para reconocer los factores de la satisfaccion del cliente se propuso una
pregunta principal, la cual nos ayude a realizar una investigacion sobre un tema puntual: ¢ Se

realiza una buena gestion en el area de reclamaciones de las entidades financieras?

Pag.
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Tabla 1:
Andlisis de la pregunta de investigacion

¢Se realiza una buena gestion en el area de reclamaciones de las entidades

financieras?

Resultados de la
Paciente/Problema Intervencion/Comparacion
investigacion

La satisfaccion del

cliente de la poblacion
Factores de la satisfaccion ~ Variedad de los agentes
en Lima Metropolitana
del cliente. segun los casos estudiados.
durante los Gltimos 10

anos.

Nota: Elaboracion propia

Hemos encontrado un buen nimero de investigaciones referidas al tema en mencion;
sin embargo, para éste trabajo de revision sisteméatica hemos tomado en cuenta como
requisito de inclusion, todas aquellas informaciones y/o investigaciones que manejen el
tema central (basados en nuestra pregunta), datos que sean de vital consideracion y que
aporte mediciones cualitativas y cuantitativas sobre el tema de satisfaccion al cliente en el

periodo de tiempo que hemos determinado.

No obstante; también hemos tenido informacion que ha tenido que ser excluida y
para determinar ello se tuvo en consideracion lo siguiente:
¢ No se encontro dentro del periodo de tiempo establecido para la

investigacion.
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e Datos que ya se han duplicado en las investigaciones recopiladas.

e Investigaciones de otros paises, que se tomaron por informacion general, pero
que no aplica a nuestra investigacion.

e No esta enfocada al objetivo de nuestra investigacion.

e No corresponde al rubro al cual esta enfocado nuestra investigacion.

Posterior a la revision de la informacidn encontrada, se dispuso a ordenarla en
una base de datos con el principal objetivo de facilitarnos su extraccién y recurrir a
ella, en caso se requiera, de manera mas sencilla; teniendo en cuenta también los
criterios de inclusién y exclusion; para que posterior a ello, dicha informacion se vea
reflejada en una data de extraccion con los puntos resaltantes dentro de nuestra

matriz de basqueda.
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que brindan, es por ello que surge la necesidad de | despedida
evaluar por gué el servicio de los restaurantes no correcta.
satisfacen las necesidades de los consumidores
CALIDAD DE
~ o . ) tangibilidad,
SERVICIO Y SU La calidad de servicio en las entidades bancarias ha fiabilidad
RELACION CON LA . ) tomado parte protagénica a la hora en que los N ! Responde la
. http://repositorio.unsaac - - o ~ capacidad de
SATISFACCION DEL . ; clientes eligen los servicios de un banco u otro, es | calidad de pregunta,
. .edu.pe/bitstream/handl| . - o o respuesta, la
Porras, F., CLIENTE EN EL AREA TESIS FINANCIADA POR LA B P B por eso que, el presente trabajo de investigacion servicio, . No B Escala perono
1 - 2014 e/UNSAAC/967/253T2014 - - - " | descriptiva ~ empatiay la
Prieto, L. DE OPERACIONES UNSAAC 0013.pdPsequence=1gis analiza a profundidad, cada uno de los componentes |satisfaccion Experimental seauridad SERVPERF | pertenecea
-pdf?seq = : o 0 R e
DELBANCO DE Allowed= de la calidad de servicio que se presenta en el Area | del cliente meziante el laregion de
CREDITO DEL PERU EeH de Operaciones del Banco de Crédito del Perd, y dela uso de andliis investigacion.
OFICINA PRINCIPAL satisfaccion de sus clientes. )
factorial
cusen
En este articulo se aborda el disefio de una propuesta
de mejoramiento de la calidad en el servicio al
. . cliente en una entidad financiera con el fin de o
https://repository.unimili o N ) Competitivi
" " aumentar la participacion en el mercado financiero
tar.edu.co/bitstream/han o dad,
PROPUESTA DE .. . , por la preferencia y reconocimiento entre las . . N Responde la
dle/10654/13647/TRABAJ - - N diferenciaci observacion
MEJORAS DEL - entidades financieras del sector y lograr la . - pregunta,
0%20DE%20GRADO%20FI| . ) I 6n, grado . - simple, a
SERVICIO AL N diferenciacion debido al excelente servicio brindado Prospectivo | cuantitativasy perono
12 ORTIZ, L. 2015 Articulo NAL%200RTIZ%20HERRER . . N de o . encuestas e
CLIENTEEN LAS oo | alcliente. A partir de este estudio se concreta el N .. |y Estratégico| cualitativas N .. | pertenecea
A%20LUZ%20AYDA. pdf;js o N N satisfaccion investigacion .
ENTIDADES hecho de que un excelente servicio al cliente influye N laregion de
essionid=E212E36EEE43C6 del cliente, documental, | c
FINANCIERAS - enuna elevada - investigacion.
83BF1A410BA3CAA3LE?se N . ~ ~ N N servicio al
7uence-2 satisfaccion del cliente, se deja clara su importanciay cliente
uence=s que éste es un producto més en las entidades
financieras, puesto que es una caracteristica gue
brinda competitividad y diferenciacian
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independient
e una escala
de actitud de
satisfaccion

. " " : del cliente
En los dltimos afios hemos sido testigos del gran siendola
RELACION DE LA TESIS PARA OPTAR ELTITULO crecimiento asi como dinémica del sistema financiero conclusicn
CALIDAD DE PROFESIONALDE httn:/frepositorio.uncp.e en Huancayo donde el mercado méas competitivo asi método eneral la Responde la
p://rep: -UnEp.. " . N " i
SERVICIO Y LICENCIADO EN - ; ~| como clientes mas exigentes en busgueda de una cientifico, g pregunta,
. N du.pe/bitstream/handle/ N calidad de
SATISFACCION DE ADMINISTRACION DE LA . - empresa que pueda satisfacer sus necesidades inductivo- o perono
13 RUIZ, R. 2015 UNCP/3835/Ruiz%20Ram | ) C ) 3 servicio se SERVQUAL
LOS CLIENTES DEL UNIVERSIDAD NACIONAL " 18usAll siendo el reto incrementar el nivel de crecimiento de correlacional| deductivoy Jaci pertenece a
- |os.pdf?sequence=1&is 3 ) relaciona .
BANCO FINANCIERO DEL CENTRO DEL PERU la empresa todo esto sostenido por la calidad de analitico L la region de
" owed= = o sniee . et significativam ereelan et
DEL PERU AGENCIA FACULTAD DE CIENCIAS DE servicio describiéndola en cinco dimensiones segin cientifico enteenla investigacion.
ELTAMBO-2014 LA ADMINISTRACION el modelo SERVQUAL el cual permite la simplificacién satisfaccion de
y adaptacion a diferentes empresas de servicios N
los clientes
del Banco
Financiero del
Perd Agencia
Tambo
En la presente investigacidn titulada: Manejo de
Procesos de Reclamos y Satisfaccidn de los Clientes
EMAPA San Martin S.A Tarapoto afio 2016, se planted
como abjetivo general de determinar la relacisn
entre el manejo de procesos de reclamos y la _
N - N manejo de
satisfaccion de los clientes EMAPA San Martin S.A.
" N . . procesos de
Tarapoto afio 2016 y al mismo tiempo se desarrolla reclamos,
Manejo de procesos una investigacién no experimental, con un disefio de B o ! Responde a
m - N . N N Manejo de solicitud de N
de reclamosy http://repositorio.ucv.ed estudio descriptivo Correlacional, siendo el rocesos de atencién de la preguinta
. satisfaccion de los o . u.pe/bitstream/handle/U instrumento aplicado para ambas variables una P descriptivo yal
14| Garcia, A. ~ 2016 Investigacion de Tesis . - ~ . reclamos, N Problema o Encuestas o
clientes EMAPA San CV/814/parcia ta.pdf?seq| encuesta a 366 clientes divididos entre reclamos satisfaccion correlacional Redamo objetivo de
Martin S.A. Tarapoto uence=1&isAllowed=y operacionales y comerciales de EMAPA San Martin N - investigacid
- N N N o de clientes Operacional y
afio 2016” S.A. Planteando asi como hipdtesis general si existe . al n
omercial,
una relacién directa significativa entre el manejo de ) -
_ . N satisfaccion de
procesos de reclamos y la satisfaccion de los clientes Jos clientes
de EMAPA San Martin S.A. Tarapoto afio 2016 y una
hipétesis nula no existe una relacion directa ni
significativa entre el manejo de procesos de
reclamos y la satisfaccion de los clientes de EMAPA
San Martin S.A. Tarapoto afio 2016
Ante esta situacidn se presenta un disefio de
propuesta de mejora en el servicio de atencidn al
PROPUESTA DE UN .
. cliente, las cuales son: elaboracin de nuevo proceso
DISENO DE MEJORA n . - - P
http://repositorio.upn.ed de atencidn al cliente, adquirir mas lineas
DELPROCESO DE n - B P - - Responde a
u.pe/bitstream/handle/1| telefénicas, contratar mas personal para la atencién N
ATENCION DE p B . y N . - la preguinta
, 1537/9901/QUILICHE%20V|  de las lineas telefanicas, disefiar una manual de
CLIENTES PARA Tesis para optar el titulo . - . encuestasy yal
15| QUILICHE, M. 2016 5 ILLANUEVA%2C%20%20M | atencion al cliente para la capacitacion del personal, N e
MEJORAR LA profesional de I ) - entrevistas objetivo de
ARINA%20%20AYDEE. pdf | crear una ayuda memoria de los productos y servicios N o
CALIDAD DEL N . . s . investigacio
?sequence=1&isAllowed=| de la Entidad Bancaria y por dltimo la elaboracion de
SERVICIO DE UNA ) B n
y un check list que permita al empleado poder
ENTIDAD BANCARIA B - N
desarrollar mejor la atencién al cliente, con estas
CAJAMARCA 2016 ) ) o -
propuestas la Entidad Bancaria mejoraria el servicio
de atencidn al cliente de manera eficiente.
A methodological guide is proposed to determine
CALIDAD DE pedagogical practices of teachers in higher education
ATENCION AL institutions (HEI), through brainstorming and
1nst (HEN) Bh bral "ng calidad de Calidad de Responde a
CLIENTE ¥ EL NIVEL . Régnier's abacus. The research is quantitative of ) o 3
. TESIS PARA OBTENEREL | http://repositorio.ucv.ed N N atencion al atencidn al la preguinta
DESATISFACCION - . n ~.| nonexperimental transectional design. The sample ~ ~
- GRADO ACADEMICODE  |u.pe/bitstream/handle/U N N cliente, cliente, yal
16 Ruiz, R. DEL USUARIO 2016 - - ) y consisted of 46 teachers from the Business - . |DESCRIPTIVO[ CIENTIFICO ) . o
MAGISTER EN GESTION DE | CV/1537/ruiz pr.pdf?seq T ~ ~ . Satisfaccion Satisfaccion al objetivo de
EXTERNO EN EL Administration program of the University of ~ N o
LOS SERVICIOS DE LA SALUD uence=1 N e al usuario usuario investigacio
HOSPITAL ESSALUD - Cartagena. The results identified and compared axtorng oxterno h
11, TARAPOTO, SAN approximately 300 pedagogical practices to propose
MARTIN —2016" 7, evaluated as the most frequently used in teaching
processes 2017,
http://repositorio.upn.ed|  La presente investigacion tiene como propdsito
u.pe/bitstream/handle/1| estudiar la relacidn entre la calidad del servicio y la Responde a
Calidad de Servicio 1537/10969/Liza%205oria | satisfaccidn del cliente de una entidad bancaria de la - - P N
B N N N N - N L . Calidad de Calidad de la preguinta
y satisfaccion del Tesis de ir 6n de la | no%20de%20Silva%20Cla | ciudad de Trujillo, su contribucidn esta en otorgar i -
Soriano, C., R A N . servicia, N servicio, yal
17 Cliente en una 2016 UNIVERSIDAD PRIVADA DEL udia%20Milsa%20- informacién a la Gerencia para la toma de decisiones .| descriptive I SERVQUAL
Siancas, C. - ~ . N - Sastifaccion Sastifaccion objetivo de
Entidad Bancaria de NORTE %205iancas%20Ascoy%20| pertinentes, dado que en la actualidad la calidad de N -~ N o
N - o del Cliente del Cliente investigacio
Trujilla, 2016 Cecilia%20de%20Lourdes. | servicio es un tema muy importante e indispensable N
pdf?sequence=1&isAllow| para cualguier negocioya gue de este depende el
fracaso o éxito de las organizaciones.
El sector bancario en Colombia es indispensable para
el crecimiento economico delpais ya que proporciona
TESIS PARA OBTENER EL » | 3 ) 3
B http://tesis.pucp.edu.pe/| los recursos de capital para que el resto de industrias Responde la
GRADO DE MAGISTER EN = -
Acosta, C., ~ - ._. | repositorio/bitstream/ha puedan atenderla demanda de sus productos y pregunta,
> Calidad del Sector ADMNISTRACIONESTRATEGI > — - ) 3
Duefias, J., N ndle/123456789/9213/AC | servicios. Esta relevancia ha convertido al sector en ~ perono
18 Bancario 2016 CA DE EMPRESAS N . - - DESCRIPTIVO| transeccional Benzaguen
orellano, A., ) OSTA DUE%C3%914S BA| uno de losmas regulados lo cual implica que sus pertenece a
. Colombiano OTORGADO POR . -
Robin, D. NCARIQ COLOMBIA.pdf? procesos son estandarizados y deben cumplir laregion de

LAPONTIFICA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL PERU

sequence=3

conprotocolos internacionales para garantizar su
adecuado funcionamiento y la proteccion de
losrecursos del publico.

investigacion.
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PROPUESTA DE

http://tesis.pucp.edu.pe/|

repositario/bitstream/ha

La presente investigacién tiene por finalidad
identificar la causa raiz de los reclamos mds

MEJORA DEL - - | frecuentes y como se relaciona con la productividad Responde la
- ndle/20.500.12404/7545/C .
PROCESO DE Tesis para optar el grado de ORTEZ ELIZABETH PROPU de la empresa, con el propdsito de desarrollar pregunta,
19| CORTEZ E. ATENCION DE 2016 Magistra en Ingenieria E5TA MEJORA PROCESO diferentes herramientas que permitan disminuir el DESCRIPTIVO perono
RECLAMOS EN UNA Industrial de la PUCP - numero de reclamos recibidos, se recibieron 79 corresponde
ATENCION RECLAMOS P o
EMPRESA DE I reclamos en el 2014, y disminuir las mermas del al rubro
RENSA ESCRITA.pdf?sequ N -
PRENSA ESCRITA ence—1GisAllowed proceso productivo en todas las sedes, finalmente
wed=
lograr ahorros de 5/. 367,449.32 anuales.
El sector financiero del Per es critico para el
desarrollo econdmico nacional, ya que cumple con la
funcién vital de traspasar fondos de las unidades
superavitarias o ahorradoras a las unidades
TESIS PARA OBTENER EL o N d tarias. Sector del cual actualmente se
L . http://tesis.pucp.edu.pe, N N N ) Responde a
Jiménez, J., GRADO DE MAGISTER EN y . - descon su nivel de calidad, siendo esencial N
. . . repositorio/bitstream/ha N . ,,, . . la preguinta
Leon, F. Calidad en el Sector ADMINISTRACION - . " brindar servicios a clientes que cada afio son mas . Independient
N N N - ndle/20.500.12404/7643/) N . : descriptivoy B yal
20| Parihuaman, | Financiero-Banca 2016 ESTRATEGICA DE EMPRESAS exigentes y mejor informados. En esto radica la o cuantitativo ey TaM e
B IMENEZ LEON CALIDAD N B . explicativo objetivo de
N. del Perd OTORGADC POR LA . importancia de esta investigacion, que no solo dependiente = N i
EINANCIERO.pdf?sequen . . - N investigacia
Susang, F. PONTIFICIA UNIVERSIDAD ce-18isAllowed permitid conocer cudl es el nivel de calidad que B
. - = wedsy y PR I o
CATOLICA DEL PERU tienen las instituciones financieras del Perd, sino
también ide car si existe diferencias sign| vas
en el nivel de calidad entre las empresas del sector
financiero gue tienen un SGC con ISO 9001y las que
no cuentan con este estandar de calidad.
La percepcidn positiva sobre |a calidad de los
servicios representa una ventaja competitiva,
clientes satisfechos, recomendacion y sostenibilidad
Calidad en el http://tesis.pucp.edu.pe/| en el tiempo. Es por ello que las empresas Responde la
Chavez, C Servicio en el Sector repositorio/bitstream/ha | contempordneas con vision ponen mucho énfasis en | calidad de calidad de | observacicn, r’EJ unta,
. Transporte _ ndle/20.500.12404/9587/C| priorizar la calidad. A lo largo de la historia se han servicioy | descriptivo servicio y asi como preg ’
21| Quezada, 2017 Tesis de Investigacion o - N - perono
Tello, D Terrestre HAVEZ QUEZADA CALIDA planteado diversos modelos de medicion de la servicio al |correlacional servicio al encuestasy corresponde
T Interprovincial en el D _INTERPROVINCIAL.pdf?| calidad de |os servicios, siendo SERVQUAL el més cliente cliente entrevistas al rupbro
Perd sequence=1&isAllowed=y|preciso y aceptado. Segun este, la calidad del servi
es el resultado de un proceso de evaluacion donde
los clientes comparan sus percepciones en contraste
con sus expectativas.
La presente investigacion tiene como objetivo
general determinar la relacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccién de los clientes en el Banco
Calidad de Servicio N .
~, o Internacional del Perd Tienda 500 Huancayo; 2016 — Responde a
y la Satisfaccién de https://repositorio.contin h S . )
i . = 2017. Como libro base se consigné a Marketingde | Calidad de la preguinta
los clientes en el ental.edu.pe/bitstream/c . .
. - —— | servicios: conceptos, estrategias y casos para las servicio, | descriptivo No Encuestas, yal
22 randa, H. |Banco Internacional 2017 Tesis de Investigacion ontinental /3587/3/INV_F ) y o . ) N o 3 A ) )
e ORUREMEV 2RISR | ariables, calidad de servicio y satisfaccion del | satisfaccion |correlacional| Experimental Cuestionaria abjetivo de
del Pert, Tienda 500 CE_CAN_TE Miranda Torr| ) A .
cliente de Douglas Hoffman y John E. G. Bateson, | del cliente investigacic
Huancayo, 2016- es 2017.pdf.pdf N : -
2017 2012, quienes plantean las dimensiones para la n
calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente las
cuales se adaptaron para la investigacién, y se
conocerd con profundidad a lo largo del estudio.
La retencidn de clientes en el mundo para
innumerables trabajos es muy importante, ya que
Mejora continua 'y http://repositorio.upn.ed . N v imp vad
o - . - genera una mayor rentabilidad. En el presente Responde a
suimpacto en la u.pe/bitstream/handle/1 - - N o, -
. B B trabajo se tiene como mayor impacto la retencion de la preguinta
retencién de o 1537/12581/TESIS%20- N - N N
) - Trabajo de Investigacion . clientes mediante la mejora de los desembolsos de | Retencién o Retencién de yal
23| Davalos, E. clientes de banca 2017 N %20Eileen%20Priscila%20 o - descriptivo - ~
Academica . o0 .| crédito, el cual fue detectado como la mayor causa | de cliente cliente objetivo de
personal en la Lisorette%200%C3%A1val ) - o
- N por la que los clientes opten por otro banco. investigacid
oficina de Lima os%20Narrea.pdf?sequen o N
n Adicionalmente, se tiene en cuenta que debemos de n
Norte ce=1&isAllowed=y ~ ~ ~
mejorar en el tiempo de respuesta al usuario y
confiabilidad con la misma.
La investigacién tuvo como objetivo establecer la
relacién gue existe ente la calidad del servicioy la
gestion de reclamos en instituciones financieras del
distrito de Tarapoto durante el periodo 2015- 2016. El
La Calidad de diseflodelair igacion fue de tipo descriptiva Responde 8
Servicioy Gestion TESIS PARA OBTENEREL | http://repositorio.ucv.ed | correlacional, y tuvo como poblacidn a 140 reclamos L . P N
N B B " B N N Gestidn de Gestion de la preguinta
de Reclamos en GRADO ACADEMICODE  |u.pe/bitstream/handle/U interpuestos por los usuarios a las entidades Redamo Redama al
24| Bermudez, M. Instituciones 2017 MAGISTER EN CV/12745/vermudez fm. | financieras: Banco de Crédito del Perd, Interbank, Mi N ' |DESCRIPTIVO N . . y,
N N N N Calidad de Calidad de objetivo de
Financieras del ADMINISTRACION DE pdf?sequence=1&isAllow | Bancoy BBVA Banco Continental ante INDECOPI . = N i
o M e Servicio Servicio investigacio
distrito de Tarapoto, NEGOCIOS -MBA de la UCY ed= durante el afio 2015-2016. Se utilizo la técnica de la
ecxy n
2015-2016 encuesta para el acopio de los datos. La investigacion
utilizé el método deductivo de tipo no experimental,
descriptiva - correlacional, transversal. Las teorias
empleadas gue se empled fueron la norma 150
9000:2005 y la narma ISO 10002: 2004.
Es un hecho gue, muchas veces la adguisicion de
bienes y servicios, genera relaciones de conflicto
entre empresas y consumidores. Por este motivo, las
ESTUDIO DE CASO 3 . i N
DE RESOLUCION DE Tesis presentada en http://repositorio.esan.e | personas buscan los mecanismos para presentar sus Responde a
CONFLICTOS DE satisfaccion de los du.pe/bitstream/handle/| reclamos, sobre aquellos productos que consideran la preguinta
Borbor, P., reguerimientos para ESAN/1148/2017 MOCMB que no satisfacen sus expectativas. A suvez, las interpretativ — FUENTES yal
N CONSUMO: LA 2017 N N cualitativo .
Goicochea, N. DEFENSORIA DEL obtener el grado de A 15 empresas buscan mecanismos para atender dichos L] PRIMARIAS objetivo de
CLENTE Magister en Administracion |4 01 T.pdf?seguence=18& reclamos, a la par de evitar |a interposicion de investigacia
de la Universidad ESAN isallowed= sanciones por parte de las entidades del Estado. Una n
FINANCIERO e porp

de dichos mecanismos es la organizacién de

defensorias gremiales, siendo una de ellas en el
Peru, la Defensaria del Cliente Financiero (DCF).
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EVALUACION
COMPARATIVA DE " . . ; < -
LA CALIDAD DE TESIS PARA OPTARELTITULO El objetivo de la presente investigacion ha sido
SERVICIO QUE DE: LICENCIADO EN evaluar e identificar el nivel de calidad de servicio
A ADMINISTRACION DE brindado en el Area de Atencién de Reclamos del Calidad, . Responde a
OFRECE EL AREA DE i ; I - N capacidad de
. EMPRESAS de la http://tesis.usat.edu.pe/ Banco de la NaciénOficina Principal Chiclayo, cliente, ) la preguinta
ATENCION DE - - — . - . respuesta, la | Inductivo -
UNIVERSIDAD CATOLICA | bitstream/usat/987/1/TL comparando |os afios 2014y 2015, a través del reclamo, | descriptiva . N ~ yal
26| Carrasco, S. RECLAMOS DEL 2017 . N - cuantitativo empatiay la | Deductivo / L
SANTO TORIBIO DE CarrascoPerezSilviaStefan| método SERVQUALY las brechas que existen entre servicio, | cuantitativo N objetivo de
BANCO DE LA ) ) seguridad SERVQUAL T
R MOGROVEIO y.pdf.pdf expectativas y percepciones de las dlientes, El servicio al 3 investigacid
NACION — OFICINA N N . - mediante el
ESCUELA DE estudio fue de tipo descriptivo con enfogue cliente. n
PRINCIPAL DE . A uso de an;
ADMINISTRACION DE cuantitativo, se realizaron 127 encuestas a clientes N
CHICLAYO, ENTRE - . factorial
o EMPRESAS del afio 2014 y 117 del afio 2015.
LOS ANOS 2014Y
2015
La banca ha sabido enfocarse a todos los segmentos
buscando una atencion diferente, y acompafiando su
- - e Responde a
El secreto de la o i crecimiento con la aparicidn de nuevas instituciones
. https://gestion.pe/econo - N - la preguinta
evolucién de la . ; financieras, algunas gue han venido de afuera
- . N o mia/empresas/secreto- o . Segmentos, yal
27 | Diario Gestién| banca peruana es 2013 Ir g 1 periodistica buscando constituir una banca mas universal, o de ) A
olucion-banca-peruana ¥ i ° Evolucion abjetivo de
escuchar mucho a nicho, y otras gue tenian la capacidad de brindar sus . o
escuchar-sectores-47178 N . . . investigacié
todos los sectores peraciones financieras desde sus locales de origen, n
aprovechando la oportunidad de crecimiento que
veian en el Perd.
, . encuesta de
EL CONOCIMIENTO TESIS PARA OPTARELTITULO Informacion alaboracién
DE BENEFICIOS DE PROFESIONAL DE . X . . . - X de ventajas N
http://repositorio.uigv.e | Lair g 1 es de tipo descriptivo-correlacional propia como
CANALES LICENCIADO EN ; , , o 8 - canales delagente, |
- du.pe/bitstream/handle/| con un disefio no experimental se determiné que = | instrumento | Responde la
ALTERNATIVOS Y LA ADMINISTRACION DE LA - . ", 3 alternos, Informacién
CABRERA, L., . 20.500.11818/2186/TESIS existe relacién entre los beneficios canales N de pregunta,
SATISFACCION DE UNIVERSIDAD INCA N . . . agentes, de ventajas de »
MORANTE, D., %20DE%20CABRERA%%20M |alternativos y la satisfaccién de los clientes del Banco N No evaluacién, perono
28 LOS CLIENTES DE LA 2016 GARCILASO DE LA VEGA o i o cajeros, 3 la banca por
PACHERRES, S42C%20MORANTE%20CH| de Crédito del Perd. La muestra es probabilistica, se | correlacional | Experimental B validado por | pertenece a
AGENCIA FACULTAD DE CIENCIAS S " ) dimensione internet e e o
A, 620Y%20PACHERRES%20(  wtilizd una encuesta de elaboracion propia como . juicio de laregionde
BENAVIDES FILIAL ADMINISTRATIVAS Y N . - S s, Informacién I
) TORRES.pdf?sequence=4 | instrumento de evaluacion, validado per juicio de ) » ) expertos el |investigacion.
CHINCHA DEL ECONOMICAS - satisfaccion de ventajas de
N &isAllowed=y expertos el cual fue aplicado a 285 clientes. . cual fue
BANCO DE CREDITO CARRERA PROFESIONAL DE cajero aplicado a
DEL PERU. CIENCIAS ADMINISTRATIVAS multifuncién "
285 clientes.
El presente proyecto de investigacién se realizé con
la finalidad de poder identificar la influencia que
ejerce la calidad de servicio sobre la satisfaccion de
los clientes, y asi, mediante resultados que fueron
obtenidos a través de encuestas, poder exponerlos a
manera de recomendacién, con la finalidad de
implementarlos y de esta manera lograr clientes
satisfechos y fidelizados para el Banco, en base al
servicio recibido en Interbank; La tesis tiene como
CALIDAD DE objetiva general Identificar como la calidad de calidad,
alidad,
SERVICIO Y servicio tiene relacién directa con la satisfaccion del satisfaccion Responde a
SATISFACCION DEL TESIS PARA OPTAR AL http://repositorio.ucv.ed |cliente Interbank en la tienda Naranjal del distrito de diente, Calidad de la preguinta
. CLIENTEEN TITULO PROFESIONAL DE: | u.pe/bitstream/handle/U los Olivos en el afia 2014, para lo cual de una : ~ | descriptiva o servicioy | Recopilacion yal
29| Rojas, ) 2014 ; p . ) X expectativa ) Cuantitativo 3 . __
INTERBANK, TIENDA LICENCIADA EN CV/19238/Rojas RJ.pdf?s [ 1 de 5000 clientes, mediante formula s correlacional Satisfaccion de datos objetivo de
NARANJALEN EL ADMINISTRACION equence=1&isAllowed=) estadistica seleccionamos una muestra de 357 erce' ci6n del cliente, investigacio
DISTRITO DE LOS clientes gue visitaron la tienda durante el mes de P aie:clun n
oLIvos, AN 2014” Octubre, a las cuales se les aplico una encuesta de 24 ¥
preguntas cerradas, 12preguntas por cada una de las
variables, con cinco alternativas de respuesta en
escala de Lickert, los resultados de estas encuestas
fueron ingresados al sistema estadistico SPSS
mediante el cual nos permitic validar la viabilidad
del proyecto de investigacidn a través de la
interpretacion de la informacion obteniday por
medio de las cual se pudo obtener conclusiones
referidas al objetivo general.
La oficina Moshogueque del BBVA CONTINENTAL al | satisfaccion
CALIDAD DE N - o N - Responde a
" L .| igual gue la oficina principal tiene la finalidad es personal, N
SERVICIO AL [ TESIS PARA OPTAR EL TITULO| http://tesis.usat.edu.pe/ ~ N la preguinta
R atender a todos los dientes, sin embarga en el calidad de ) .,
CLIENTE BANCO DE: LICENCIADO EN bitstream/usat/1043/1/TL ) C . ) e calidadde | Recopilacién yal
30| Noriega, F. 2016 . 5 - emporio comercial donde se encuentra ubicada la servicio, | Descriptivo Cualitativa o o
BBVA CONTINENTAL ADMINISTRACION DE NoriegaViseFabiola.pdf. . . . N Servicio de datos objetivo de
sucursal siempre existen problema en la atencion del|trabajadore R .
- SUCURSAL EMPRESAS pdf - ) ) investigacié
cliente ya que estos por sus actividades econdémico- s,
MOSHOQUEQUE N - P, o n
comerciales necesitan una atencion rapida. desempefio
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Para el cumplimiento del objetivo propuesto, se realizé una revision de sistematica

de 30 articulos cientificos. Luego del analisis se concluyd que 17 de estos articulos se

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

Asimismo, se puede observar que las investigaciones fueron encontradas en

Repositorios Universitarios.

Tabla 2
Analisis y clasificacion

BASE DE DATOS

EXCLUSION

INCLUSION

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

3

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID

UNIVERSIDAD CONTINENTAL

UNIVERSIDAD DE PIURA

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

UNIVERSIDAD ESAN

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA

UNIVERSIDAD MILITAR NUEVA GRANADA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU

[ I = S S

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

UNIVERSIDAD RAFAEL LANDIVAR

TOTAL GENERAL

13

17

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 3:
Articulos de investigacion incluidos
TITULO DE LA " MOTIVOS DE
N° AUTOR/ES . ANO SOURCE TITLE REPOSITORIO PAIS .
INVESTIGACION INCLUSION
TESIS DE
MEJX‘IR'EANECI\IIOE;J_:IIYOESL DE INVESTIGACION DE PONTIFICIA RESPONDE A LA
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD . PREGUINTA Y AL
! CLEMENTE, L. Eﬁ#'IED'XTDEg AD,\"ECL;’\;AI‘A 2008 UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU OBJETIVO DE
CAANDD S TULACIN CATOLICA DEL PERU INVESTIGACION
PERU
CALIDAD DE SERVICIO Y TESIS DE
gﬁréiﬁﬁgﬂﬁ,&tﬁgé INVESTIGACION DE UNIVERSIDAD , PFEQEES(EL(J)II\II\IDTEAQ(LAAI\_
2 GARCIA L. A 2011 LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE PERU
AGENCIA MALL AR DA o OBJETIVO DE
AVENTURA PLAZA, o INVESTIGACION
TRUJILLO, ARIO 2011
CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL TES'EE ’T*FT"EJESTAR RESPONDE A LA
CLIENTE EN INTERBANK, _ UNIVERSIDAD . PREGUINTA Y AL
3 ROJIAS, J. TIENDA NARANJAL ENEL | 201 PEI%FEiISC'IO/i\‘DAA- EDNE CESAR VALLEJO PERU OBJETIVO DE
DISTRITO DE LOS OLIVOS, ADMINISTRACION INVESTIGACION
ANO 2014”
MANEJO DE PROCESOS DE
RECLAMOS Y RESPONDE A LA
; INVESTIGACION DE
; SATISFACCION DE LOS UNIVERSIDAD . PREGUINTA Y AL
4 GARCIA, A. CLIENTES EMAPA SAN 2016 TECSQXQ“\YEEE&JDSD CESAR VALLEJO PERU OBJETIVO DE
MARTIN S.A. TARAPOTO INVESTIGACION
ANO 2016”
PROPUESTA DE UN
DISERIO DE MEJORA DEL TESIS PARA OPTAR
PROCESO DE ATENCION EL TITULO UNIVERSIDAD RESPONDE A LA
DE CLIENTES PARA PROFESIONAL DE . PREGUINTA Y AL
5 QUILICHE, M. MEJORAR LA CALIDAD 2016 LA UNIVERSIDAD PR'X@';TAEDEL PERU OBJETIVO DE
DEL SERVICIO DE UNA PRIVADA DEL INVESTIGACION
ENTIDAD BANCARIA NORTE
CAJAMARCA 2016
TESIS PARA
CALIDAD DE ATENCION OBgE';{E% EL
AI:)LECSLAI'EII\é-FEi(\:(CEIIC_)I\'\IIB/IELL ACADEMICO DE RESPONDE A LA
MAGISTER EN UNIVERSIDAD . PREGUINTA Y AL
6 RUIZ R. USUARIO EXTERNO EN EL 2016 GESTION DE LOS CESAR VALLEJO PERU OBJETIVO DE
HOSPITAL ESSALUD I, SERVICIOS DE LA INVESTIGACION
TARAPOTO, SAN MARTIN
O oA SALUD DE LA
UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO
CALIDAD DE SERVICIO Y TESIS DE
SORIANG. SATISFACCION DEL INVESTIGACION DE UNIVERSIDAD , P'T?EESCE’LCJ)I'\I‘\I['T'EAA\\(IXAI\_
7 A & CLIENTE EN UNA 2016 LA UNIVERSIDAD PRIVADA DEL PERU o EANGS
G ENTIDAD BANCARIA DE PRIVADA DEL NORTE INVESTIOACIEN
TRUJILLO, 2016 NORTE
TESIS PARA
OBTENER EL
GRADO DE
JIMENEZ )., Asﬂnﬁﬁ:ggig\l@N PONTIFICIA RESPONDE A LA
LEON, F. CALIDAD EN EL SECTOR ]
8 PARIHUAMAN, | FINANCIERO-BANCA DEL 2016 ESTRATEGICA DE UNIVERSIDAD PERU PREGUINTA Y AL
N ' N EMPRESAS CATOLICA DEL OBJETIVO DE
SUSANG. F OTORGADO POR LA PERU INVESTIGACION
F PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL
PERU
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TiTULO DE LA . MOTIVOS DE
Ne AUTOR/ES ] ANO | SOURCETITLE | REPOSITORIO PAIS )
INVESTIGACION INCLUSION
CALIDAD DE SERVICIO TESISPARAOPTAR | )\ rccinan RESPONDE A LA
AL CLIENTE BANCO EL TITULO DE: AL ICA , it
9 NORIEGA, F. BBVA CONTINENTAL - | 2016 LICENCIADO EN PERU
) SANTO TORIBIO OBJETIVO DE
SUCURSAL ADMINISTRACION | e 0 GROVEIO INVESTIGACION
MOSHOQUEQUE DE EMPRESAS
CALIDAD DE SERVICIO
Y SATISFACCION DE TESIS PARA OPTAR RESPONDE A LA
LOS CLIENTES DEL oS PR o UNIVERSIDAD , oA
10 PLASENCIA, F. BANCO SCOTIABANK - | 2017 LIt ODE NACIONAL DE PERU NG
AGENCIA PALERMO - ! TRUJILLO ;
ACERCIAPALERMO. ADMINISTRACION INVESTIGACION
2016
CALIDAD DE SERVICIO
i
1 MIRANDA. H s 2017 TESIS DE UNIVERSIDAD oERD PREGUINTA Y AL
H INVESTIGACION CONTINENTAL OBJETIVO DE
INTERNACIONAL DEL e Vo DE
PERU, TIENDA 500
HUANCAYO, 2016-2017
MEJORA CONTINUA Y
SU IMPACTO EN LA
) RETENCION DE TRABAJO DE UNIVERSIDAD , oA
12 DAVALOS, E. CLIENTES DE BANCA 2017 INVESTIGACION PRIVADA DEL PERU v b
PERSONAL EN LA ACADEMICA NORTE INVESTIOACION
OFICINA DE LIMA
NORTE
LA CALIDAD DE OTBE%'ESNFI’E’;RS_
SR Y e N PE GRADO RESPONDE A LA
13 ACADEMICO DE UNIVERSIDAD . PREGUINTA Y AL
BERMUDEZ M. AN ES 2017 MAGISTER EN CESAR VALLEJO PERU OBJETIVO DE
ADMINISTRACION INVESTIGACION
DISTRITO DE DE NEGOCIOS -MBA
TARAPOTO, 2015-2016 STy
TESIS PRESENTADA
EN SATISFACCION
DE LOS
ESTUDIO DE CASO DE
RESOLUCION DE e RIMIET oS RESPONDE A LA
iy BORBOR, P., CONFLICTOS DE 2017 Ao e UNIVERSIDAD PERD PREGUINTA Y AL
GOICOCHEA, N. CONSUMO: LA AR EN ESAN OBJETIVO DE
DEFENSORIA DEL ADMINISTRACION INVESTIGACION
CLIENTE FINANCIERO
DELA
UNIVERSIDAD
ESAN
TESIS PARA OPTAR
EVALUACION EL TITULO DE:
COMPARATIVA DE LA LICENCIADO EN
CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRACION
QUE OFRECE EL AREA DE EMPRESAS DE UNIVERSIDAD RESPONDE A LA
DE ATENCION DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA . PREGUINTA Y AL
15 CARRASCO.S. | peciamos DELBANCO | %Y | CATOLICASANTO | SANTOTORIBIO PERU OBJETIVO DE

DE LA NACION —
OFICINA PRINCIPAL DE
CHICLAYO, ENTRE LOS

ANOS 2014 Y 2015

TORIBIO DE
MOGROVEJO
ESCUELA DE
ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

DE MOGROVEJO

INVESTIGACION
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TITULO DE LA _ MOTIVOS DE
N° AUTOR/ES . ANO SOURCE TITLE REPOSITORIO PAIS .
INVESTIGACION INCLUSION
TESIS PARA OPTAR
EVALUACION EL TITULO DE:
COMPARATIVA DE LA LICENCIADO EN
CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRACION
QUE OFRECE EL AREA DE EMPRESAS DE UNIVERSIDAD RESPONDE A LA
DE ATENCION DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA g PREGUINTA'Y AL
15 CARRASCO.S. | recLamos DEL BANCO | 2017 | CATOLICASANTO | SANTOTORIBIO PERU OBJETIVO DE
DE LA NACION — TORIBIO DE DE MOGROVEJO INVESTIGACION
OFICINA PRINCIPAL DE MOGROVEJO
CHICl_AYO, ENTRE LOS ESCUELA DE
ANOS 2014 Y 2015 ADMINISTRACION
DE EMPRESAS
APLICACION DE LEAN (-)I—BEWS'IIESNFI’E/_F\QRIQ_
SERVICE PARA TITULO
MEJORAR LA PROFESIONAL DE: RESPONDE A LA
16 JURADO. Z SATISFACCION DEL 2018 INGENIERO : UNIVERSIDAD PERU PREGUINTAY AL
T CLIENTE EN EL AREA INDUSTRIAL CESAR VALLEJO OBJETIVO DE
DE EMISION DE DE LA INVESTIGACION
DEL BANBIF, 511, 2017 UNIVERSIDAD
e ! CESAR VALLEJO
CALIDAD DEL SERVICIO
Y SU INFLUENCIA EN TESIS PARA UNIVERSIDAD RESPONDE A LA
LA SATISFACCION DE OBTENER EL
VASQUEZ, J. . PRIVADA . PREGUINTAY AL
17 LOS CLIENTES DEL 2018 TITULO DE PERU
SARE, F. ANTENOR OBJETIVO DE
BANCO AZTECA EN EL LICENCIADO E[\l ORREGO INVESTIGACION
DISTRITO EL PORVENIR ADMINISTRACION
- 2017
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:
Articulos de investigacion excluidos
TITULO DE LA _ MOTIVOS DE
N° AUTOR/ES . ANO SOURCE TITLE REPOSITORIO PAIS .
INVESTIGACION EXCLUSION
INVESTIGACION DE
TESIS - UNIVERSIDAD
COMPLUTENSE DE
MADRID RESPONDE LA
LA CALIDAD DE FACULTAD DE UNIVERSIDAD PREGUNTA, PERO
SERVICIO BANCARIO: CIENCIAS ECONOMICAS N NO CORRESPONDE
1| SANTIAGO.). | enTRe LAFIDELIDADY | 199 Y EMPRESARIALES COMPLUTENSE | ESPANA | "AL RUBRO ¥ AL
LA RUPTURA. DEPARTAMENTO DE ANODE
COMERCIALIIZACION E INVESTIGACION
INVESTIGACION DE
MERCADOS
TESIS - TRABAJO DE
GRADUACION
CALIDAD EN SERVICIO PRESENTADO A LA RESPONDE LA
EN BANCOS, UNA JUNTA DIRECTIVA DE UNIVERSIDAD DE PREGUNTA, PERO
2 DE LA'\;:ERDA’ ESTRATEGIA EN LA 2006 LA FACULTAD DE SAN CARLOS DE GUAAL-I}M NO PERTENECE A

CAPTACION DE
CLIENTES

INGENIERIA PARA LA
UNIVERSIDAD DE SAN
CARLOS DE
GUATEMALA

GUATEMALA

LA REGION DE
INVESTIGACION.
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TITULO DE LA . MOTIVOS DE
N° AUTOR/ES . ANO SOURCE TITLE REPOSITORIO PAIS .
INVESTIGACION EXCLUSION
TESIS DE
INVESTIGACION DE LA
W T .
SATISFACCION DEL S EPRE ARl e RESPONDE LA
5 MORENG. 1. CLIENTE EN EL »o12 NN UNIVERSIDAD DE | oo PREGUNTA, PERO
: RESTAURANTE LA C PIURA NO CORRESPONDE
CABARA DE DON ACADEMICO DE AL RUBRO
s ADMINISTRACION DE
EMPRESAS DE LA
UNIVERSIDAD DE
PIURA
SERVICIO AL CLIENTE TESIS PRESENTADA A RESPONDE LA
) EN LAS AGENCIAS COORDINACION DE UNIVERSIDAD | o argy | PREGUNTA, PERO
4 MARTINEZ, F. BANCARIAS DE LA 2012 FACULTAD DE RAFAEL Fo NO PERTENECE A
MESILLA, CIENCIAS ECONOMICAS LANDIVAR LA REGION DE
HUEHUETENANGO Y EMPRESARIALES INVESTIGACION.
EL CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU TESIS PARA OPTAR POR
INFLUENCIA EN LA EL TITULO
Sl g e
5 CALDERON, L. ATENCION DE LA 2014 ADMINISTRACION - NAT%'SJ’\I'G'_-ODE PERU NO CORRESPONDE
OFICINA DE UNIVERSIDAD AL RUBRO
NORMALIZACION NACIONAL DE
PREVISIONAL LA TRUJILLO
LIBERTAD.
EL CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU
INFLUENCIA EN LA TESIS PARA OPTAR POR
N A PUATAFORMA DE B ionebo o | univERsiDAD PREGUNTA, PERO NO
5 CALDERON, L. ATENCION DE LA 2014 ADMINISTRACION - NAT%'SJ'\I'ﬁODE PERU CORRESPONDE AL
OFICINA DE UNIVERSIDAD RUBRO
NORMALIZACION NACIONAL DE TRUJILLO
PREVISIONAL LA
LIBERTAD.
TESIS PRESENTADA A
ATENCION AL CLIENTE COORDINACION DE RESPONDE LA
EN LOS SERVICIOS DE FACULTAD DE CIENCIAS |  UNIVERSIDAD | o xreaia | PREGUNTA, PERO NO
6 CHANG, J. LAMUNICIPALIDAD DE | 2014 ECONOMICAS Y RAFAEL s PERTENECE A LA
MALACATAN SAN EMPRESARIALES DE LA LANDIVAR REGION DE
MARCOS” UNIVERSIDAD RAFAEL INVESTIGACION.
LANDIVAR
CALIDAD DE SERVICIO Y
SURELACION CON LA TESIS FINANCIADA POR RESPONDE LA
SATISFACCION DEL UNIVERSIDAD
) LA UNIVERSIDAD PREGUNTA, PERO NO
, PORRAS, F., | CLIENTEENEL AREADE | ./ s oD | NACIONAL DESAN | pr s N
PRIETO, L. OPERACIONES DEL ANTONIO ABAD :
! ANTONIO ABAD DEL REGION DE
BANCO DE CREDITO DEL o DEL CUSCO NV AN
PERU OFICINA :
PRINCIPAL CUSCO
PROPUESTA DE RESPONDE LA
MEJORAS DEL SERVICIO ARTICULO UNIVERSIDAD |  UNIVERSIDAD | . o | PREGUNTA, PERO NO
8 ORTIZ, L. AL CLIENTE EN LAS 2015 MILITAR NUEVA MILITAR NUEVA N PERTENECE A LA
ENTIDADES GRANADA GRANADA REGION DE
FINANCIERAS INVESTIGACION.
TESIS PARA OPTAR EL
RELACION DE LA TITULO PROFESIONAL
CALIDAD DE SERVICIO Y DE LICENCIADO EN RESPONDE LA
SATISFACCION DE LOS ADMINISTRACION DE LA |  UNIVERSIDAD PREGUNTA, PERO NO
9 RUIZ, R. CLIENTES DEL BANCO | 2015 UNIVERSIDAD NACIONAL DEL PERU PERTENECE A LA
FINANCIERO DEL PERU NACIONAL DEL CENTRO | CENTRO DEL PERU REGION DE
AGENCIA EL TAMBO- DEL PERU INVESTIGACION.

2014

FACULTAD DE CIENCIAS
DE LA ADMINISTRACION
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TITULO DE LA . MOTIVOS DE
N° AUTOR/ES . ANO SOURCE TITLE REPOSITORIO PAIS .
INVESTIGACION EXCLUSION
TESIS PARA OBTENER EL
GRADO DE MAGISTER EN
) RESPONDE LA
ACOSTA, C., CALIDAD DEL SECTOR ADMNISTRACIONESTRAT PONTIFICIA PREGUNTA, PERO NO
10 DUENAS, J., BANCARIO 2016 EGICA DE EMPRESAS UNIVERSIDAD PERU PERTENECE A LA
ORELLANO, A, OTORGADO POR CATOLICA DEL -
COLOMBIANO g REGION DE
ROBIN, D. LAPONTIFICA PERU INVESTIGACION
UNIVERSIDAD CATOLICA '
DEL PERU
PROPUESTA DE MEJORA
DEL PROCESO DE TESIS PARA OPTAR EL PONTIFICIA RESPONDE LA
ATENCION DE GRADO DE MAGISTRA UNIVERSIDAD g PREGUNTA, PERO NO
1 CORTEZ, E. RECLAMOS EN UNA 2016 EN INGENIERIA CATOLICA DEL PERU CORRESPONDE AL
EMPRESA DE PRENSA INDUSTRIAL DE LA PUCP PERU RUBRO
ESCRITA
CALIDAD EN EL TESIS DE
CHAVEZ, C., SERVICIO EN EL SECTOR INVESTIGACION DE LA PONTIFICIA RESPONDE LA
TRANSPORTE UNIVERSIDAD g PREGUNTA, PERO NO
12 QUEZADA R, 2017 PONTIFICIA - PERU
TELLO. D TERRESTRE UNIVERSIDAD CATOLICA CATOLICA DEL CORRESPONDE AL
. INTERPROVINCIAL EN DEL PERU PERU RUBRO
EL PERU
TESIS PARA OPTAR EL
EL CONOCIMIENTO DE TITULO PROFESIONAL
BENEFICIOS DE DE LICENCIADO EN
CANALES ADMINISTRACION DE LA
RESPONDE LA
CABRERA, L., ALTERNATIVOS Y LA UNIVERSIDAD INCA UNIVERSIDAD PREGUNTA, PERO NO
SATISFACCION DE LOS GARCILASO DE LA VEGA g
13 MORANTE, D., CLIENTES DE LA 2016 FACULTAD DE CIENCIAS INCA GARCILASO PERU PERTENECE A LA
PACHERRES, A. DE LA VEGA REGION DE

AGENCIA BENAVIDES
FILIAL CHINCHA DEL
BANCO DE CREDITO DEL
PERU.

ADMINISTRATIVAS Y
ECONOMICAS
CARRERA PROFESIONAL
DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

INVESTIGACION.

Nota: Elaboracion propia

De

las universidades utilizadas para nuestra investigacion,

solo 17 son

investigaciones relacionadas a la Satisfaccion 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 mas estudios de investigacion

realizados sobre Entidades Financieras.
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Tabla 5:
Universidades que se incluyen en la investigacién
ETIQUETAS DE FILA CANTIDAD PORCENTAJE

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU 2 11.76%
UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE 2 11.76%
MOGROVEJO
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: Elaboracion propia

En cuanto al resto de Universidades, la Pontificia Universidad Catolica Del Peru, la
Universidad Catolica Santo Toribio De Mogrovejo y la Universidad Nacional De Trujillo
cuentan con 2 investigaciones (11.76%), Asi mismo, la  Universidad Continental,
Universidad Esan y la Universidad Privada Antenor Orrego, cuentan con 1 sola investigacion
(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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UNIVERSIDAD PONTIFICIA
PRIVADA DEL UNIVERSIDAD
UNIVERSIDAD NORTE CATOLICA DEL
0, [ od Y M|
Xﬁ%ﬁ%’g 17% UNIVERSIDAD
ORREGO CATOLICA SANTO
6% TORIBIO DE
MOGROVEJO
\ 12%
UNIVERSIDAD
NACIONAL DE
TRUJILLO
12%
UNIVERSIDAD
ESAN UNIVERSIDAD
6% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONTINENTAL 29%
6%

Figura 1: Investigaciones por tipo de metodologia

La metodologia 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 investigacion, de las cuales se
obtuvo como resultado que el método Descriptivo cuenta con el 53% del total de la muestra,

es el mas utilizado para describir los hechos observados.

Tabla 6:
Tipo de estudio de investigacion
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: Elaboracion propia
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La metodologia 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 investigacion, de las cuales se obtuvo como
resultado que el método Descriptivo cuenta con el 53% del total de la muestra, siendo asi el

maés utilizado para describir los hechos observados.

EXPLICATIVA DESCRIPTIVO
2
12%
DESCRIPTIVO Y
EXPLICATIVO
2
12%

DESCRIPTIVO
9
53%

DESCRIPTIVO
CORRELACIONAL
3
17%

Figura 2: Investigaciones por tipo de instrumento de medicion

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

ademas estan asociados a los factores de la satisfaccion laboral (Figura 4).

En este resumen grafico, solo se han considerado a los més resaltantes, de los cuales
se obtuvo que el 59% tiene mayor relacion con la Satisfaccién al cliente, seguido por Calidad
de Servicio con un 17% vy Servicio al Cliente, Atencion al Cliente, Reclamos y Retencion

de Clientes con un 6%.
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SERVICIO AL ATENCION AL CALIDAD DE
CLIENTE CLIENTE SERVICIO
3
17%

\ RECLAMOS
1

6%
\_ RETENCION DE

SATISFACCION AL__—
CLIENTE CLIENTES
10 1
59% 6%

Figura 3; Investigaciones por tipo de variable
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CAPITULO IV. DISCUSION

El siguiente trabajo de investigacion; nos permite identificar la problematica que se
presenta en las entidades financieras en relacion a la poca atencion en la satisfaccion de sus
clientes; lo cual nos evidencia la falla dentro de los procesos internos en el area de
reclamaciones y retencion, en donde, segun 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 informacion recopilada, con el
fin de hallar los puntos de quiebre, conocerlos y entrar en detalle de los mismos para la

busqueda de una futura solucion.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES

En nuestra busqueda, hemos obtenido 17 informes de tesis y/o investigaciones
cientificas, las cuales guardan relacion y responden nuestras preguntas, donde nos
muestran la problematica en las entidades financieras en relacion a la satisfaccion de sus

clientes en los ultimos 10 afos.

Segun dicha informacién recopilada, podemos concluir que en éstas entidades no se
realizan una correcta gestion en el area de reclamaciones y que en ella existe una falta
dentro del proceso de la atencion hacia el cliente, los cuales van sujetos con la buena
administracion del area; y debido a estos quiebres, se tienen deficiencias y problemas en
cuanto a la satisfaccion de los clientes. Esto permite que se detalle, minuciosamente, los

procesos en la mejora de atencion 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 desempefiado en relacion a la
fidelizacion de sus clientes, la poca capacidad de respuesta y solucidn de requerimientos, y

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

El trabajo presentado, nos permitié identificar qué en los ultimos diez afios, las
entidades financieras han dejado de lado a sus “clientes fidelizados” con el tema de
soluciones NO inmediatas y la NO flexibilizacién en sus procesos, dando como resultado,
que hoy en dia, la competencia aumente y haya un gran nimero 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 afios, hoy en dia, las entidades financieras no buscan clientes
nuevos sino el poder fidelizarlos y que éstos sigan trabajando con ellos por muchos afos
mas 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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