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La Mejora en Atencién al Cliente en el Area de Reclamos en una
Entidad Financiera (en el Pert zona Lima-Sur en el periodo
comprendido entre septiembre a diciembre 2020)”

Alberto Mauricio Sdenz Bertran?, Edwin Paul Prado Cominges *

RESUMEN

La actual indagacién tuvo como finalidad determinar si la mejora en el area de atencién
al cliente de una entidad financiera en el Perd, tendria un impacto en la gestion del area
de reclamos, para esto se revisd la informacion de clientes que formalizaron sus
reclamaciones o quejas con diferentes motivaciones durante el ultimo trimestre del afio
2020.

Se contempld un enfoque cuantitativo, un disefio explicativo no experimental y de tipo
relacional puesto que se persigue evidenciar la relacién que existe entre las variables a
través de los resultados del uso de la herramienta SERVQUAL (Service Quality), validada
por expertos y en una matriz de indicadores.

Se considerd una muestra de 100 clientes y se aplicé una encuesta con las dimensiones:
Calidad en la atencidn, Capacidad de respuesta en el servicio, Desempeio del personal
y Gestidn de reclamos; obteniéndose un resultado final de 0.892, concluyendo que se
muestra consistencia (Alfa de Cronbach), corroborando lo advertido por algunos autores
como Oviedo & Campo Arias (2005) que sefialan que un valor entre 0.7 y 0.9 refleja
consistencia y confirma las hipétesis realizadas sobre la investigacion.

Como conclusidn, los hallazgos indican que existe relacion directa entre la mejora en los
indicadores en el area de reclamos y la optimizacion de los indicativos en la atencién al
cliente debido a que como se sefala en la investigacidn la apreciacidén de los clientes
sobre la cualidad en la atencion se sostiene sobre las dimensiones revisadas en la
encuesta.

Palabras claves: Entidades financieras, atencién al cliente, reclamos.
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ABSTRACT

This inquiry aimed to establish whether the improvement in the customer service area
of a financial institution in our country would have an impact on the management of the
claims area. For this it was reviewed the information of customers who formalized their
claims or complaints with different motivations during the last quarter of 2020.

For this purpose, a qualitative approach, a non-experimental explanatory design and
relational type were contemplated, since it is intended to demonstrate the relationship
between the variables through the results of the use of the expertly validated SERVQUAL
(Service Quality) tool and an array of indicators.

It was considered a sample of 100 customers and a survey was applied with the
dimensions: Service Quality, Service Responsiveness, Staff Performance and Complaint
Management; obtaining a final result of 0.89, concluding that it shows consistency
(Cronbach's Alpha), corroborating what was warned by some authors such as Oviedo &
Campo Arias (2005) who point out that a value between 0.7 and 0.9 reflects consistency
and confirms the hypotheses made on the research

In conclusion, the findings indicate that there is a direct relationship link between
improving indicators in the area of complaints and improving indicators in customer
service because as noted in the research, customers' perception of quality of care is
based on the dimensions reviewed in the survey

Key words: Financial institutions, customer service, claims.
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