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Resumen 

 

El presente estudio se ha elaborado con el fin de presentar  una propuesta de  

mejora del proceso de ingreso, atención y resolución de reclamos a través del canal de 

banca telefónica del Banco Financiero, Lima, 2018, con el objetivo mejorar el proceso de 

ingreso, atención y resolución de los reclamos a través de la Banca Telefónica. 

 

Este estudio usa la metodología  PHVA, y busca a través de las diferentes fases 

obtener la mejora del proceso de recepción y registro de reclamos, atención de reclamos y 

resolución de reclamos, para ello se realizó entrevistas a los expertos en el tema de 

reclamos, así como se hizo un levantamiento de información de las principales actividades y 

procesos que se realizan para la atención de un reclamo a través de Banca Telefónica. 

 

A través del análisis efectuado, se pudo identificar diferentes causas del deficiente 

proceso de atención de reclamos en primer contacto, tales como la Falta de un sistema 

automatizado para la atención de reclamos,  falta de capacitación del personal, falta de 

definición de autonomías y políticas de atención del reclamo - comunicación con las áreas, 

así como la deficiencia en el flujo de atención del reclamo. 

 

Estas causas, se han transformado en oportunidades de mejora,  las cuales han 

permitido plantear propuestas de solución, tales como la  modificación del proceso de 

atención y resolución de reclamos, así como la adecuación del sistema tecnológico, 

permitiendo contar con un score, que permita a los asesores identificar de manera más 

rápida y oportuna si el cliente califica o no para una atención en primera línea. 

 

En el presente proyecto, se hizo una recopilación de data teórica y estadística 

referida al tema, que permitió concluir que mediante la implementación de la propuesta de 

mejora del proceso de ingreso, atención y resolución de los reclamos recibidos a través del 

canal de banca telefónica,  del Banco Financiero del Perú, se tendrá un incremento de 

atención en primer contacto de aquellos casos que correspondan a reclamos y/o solicitudes 

devolución. 

 

 

 



 
 

 

Abstract 

 

The present study has been elaborated with the purpose of presenting a proposal of 

improvement of the process of income, attention and resolution of claims through the 

telephone banking channel of Banco Financiero, Lima, 2018, with the objective of improving 

the income process, attention and resolution of the claims through the Telephone Banking. 

This study uses the PHVA methodology, and seeks through the different phases to obtain an 

improvement in the process of receiving and registering claims, handling complaints and 

resolving claims, for which interviews were conducted with the experts in the subject of 

claims, as well as how an information survey was made of the main activities and processes 

that are carried out for the attention of a claim through Telephone Banking. 

Through the analysis carried out, it was possible to identify different causes of the deficient 

process of attention of claims in first contact, such as the lack of an automated system for 

the attention of claims, lack of personnel training, lack of definition of autonomies and 

policies of claim attention - communication with the areas, as well as the deficiency in the 

attention flow of the claim. 

These causes have been transformed into opportunities for improvement, which have 

allowed proposing solutions, such as the modification of the process of attention and 

resolution of claims, as well as the adequacy of the technological system, allowing to have a 

score that allows Advisors identify more quickly and timely if the client qualifies or not for a 

front-line care. 

In the present project, a compilation of theoretical and statistical data referring to the subject 

was made, which allowed concluding that through the implementation of the proposal to 

improve the process of entry, attention and resolution of the claims received through the 

telephone banking channel, of the Banco Financiero del Perú, there will be an increase in 

attention at first contact of those cases that correspond to claims and / or refund requests. 

 

 


