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UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS

(Universidad del Pert, DECANA DE AMERICA)
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ACTA PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE MAGISTER
EN ECONOMIA CON MENCION EN DESARROLLO EMPRESARIAL Y REGIONAL

\Z) En la ciudad de Lima a los quince dias del mes de febrero del dos mil dieciséis a las 11:00 horas,
\O reunidos en el Salén de Grados de la Facultad de CIENCIAS ECONOMICAS de la UNIVERSIDAD

NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS, ante el Jurado Examinador designado mediante Dictamen N°
\Q\” 007-UPG-FCE-16, presidido por el Profesor:

DR. GUILLERMO AZNARAN CASTILLO

e integrado por los miembros: Dr. Juan Cavero Aybar, Dr. Luis Quifiones Agurto, Dr. Manuel
Mosqueira Torres y Mg. Adolfo Reyes Escarate. El Presidente del Jurado Examinador dio lectura al
legajo correspondiente e invito a dovia Karen Lucila Ochoa Ayvar, a efectuar la exposicidn oral de su
Tesis “EVALUACION DE LOS RECLAMOS DE CLIENTES Y PROPUESTAS DE EXPANSION DEL CREDITO DE
CONSUMO DEL BANCO: ABC” presentado para optar el Grado Académico de Magister en Economia ™
con mencidn en Desarrollo Empresarial y Regional en aplicacion del Reglamento General de Estudios
de Posgrado de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, aprobado por la Resolucién Rectoral

N°00301-R-09.

Terminada la exposicion del Candidato a Magister, Jos Miembros del Jurado Examinador procedieron
a formular sus preguntas, las cuales fueron respondidas adecuadamente por el graduando.

A continuacién el Jurado Examinador entrd en deliberacion y evaluacién de la Tesis en si 'y de la
sustentacion de la misma,. encontrandose aue el candidato a Magister ha obtenido la siguiente

calificacion:

El Presidente del Jurado Examinador, de comformidad con el articulo 4° del Reglamento para el
Otorgamiento del Grado de Magister hizo conocer al graduando su aprobacion, recomendando que la
Facultad de Ciencias Econdémicas proponga a la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, le
otorgue el Grado Académico de Magister en Economia con mencién en Desarrollo Empresarial y
Regional. _ =

En fe de lo cual firman la presente acta

R. GUILLERMO AZNARAN CASTILLO

Presidente
DR. JUAN (AVERO AYBAR DR. LUIS QUINONES AGURTO

embro - -. Miembro

MG. ADOLFO REYES ESCARATE
Miembro
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RESUMEN

El presente proyecto espera aportar en las mejoras de la tecnologia crediticia,
centrandose en la operatividad para la atencion de reclamos sobre la tarjeta de
crédito de consumo, la sociedad requiere una tecnologia que permita la
transmision de la informacidén en forma oportuna y precisa para una eficiente toma
de decisiones tanto del consumidor como las empresas, ampliar el acceso al
crédito es una labor que desarrolla principalmente la empresa privada en el pais y
se investigara especialmente el caso de un banco.

El proyecto empieza con una presentacion de la situacién del mercado de
credito peruano desde el 2008 hasta el 2014, sus participantes y cambios
estructurales, luego nos centramos en las caracteristicas del mercado de Lima
donde se desarrolla principalmente, posteriormente nos introducimos en la
situacién de la proteccién al consumidor y describimos brevemente el proceso que
se sigue para atender un reclamo sobre la tarjeta de crédito, esto nos permite
realizar la delimitacion y declaracion del problema.

Las bases tedricas en las cuales nos sustentaremos seran el modelo de oferta y
demanda que nos muestra cOmo se organiza el mercado, la teoria del consumidor
para valorar los factores de demanda en la decision de adquisicién del producto de
credito, la teoria de la empresa para comprender la ldgica del agente de estudio,
los avances en teoria de la informacién para comprender los problemas de riesgo
de este producto, la teoria sobre la organizacion del sistema financiero y se
amplia los conceptos de riesgos relacionados al crédito.

La hipétesis general nos plantea que ante la falta de indicadores claves el disefio
de una estrategia de informacién nos permitira expandir el crédito de consumo en
namero de clientes y calidad de la cartera principalmente, en base a todo lo
anterior mencionado logramos una matriz de consistencia que le da sentido a todo
lo realizado.

El tipo de investigacién es no experimental se realizé6 en un momento Unico del
tiempo en base a informacién primaria de los clientes que reclaman de la ciudad
de Lima y fuentes secundarias de los agentes en estudio, se analiz6 las
relaciones que se establecen entre las variables para demostrar la hipotesis, se
procesé la informacion en el software SPSS.

Las pruebas estadisticas nos indican que de las variables analizadas solo la
calificacién del cliente antes de la presentacién del reclamo influye sobre su
continuidad como cliente del banco.

Palabras claves: calificacion del cliente, continuidad del cliente en el banco,
estrategia de informacion, expansion del crédito de consumo.



ABSTRAC

This project is expected to contribute to improvements in credit technology,
focusing on the operation to the attention of complaints about consumer credit, the
company requires a technology that allows the transmission of information in a
timely and accurate for efficient decisions both consumer and businesses, expand
access to credit is a task that develops mainly private enterprise in the country and
if a bank is especially investigated.

The project starts with a presentation of the market situation of Peruvian credit
from 2008 to 2014, its participants and structural changes, then we focus on
market characteristics of Lima where it mainly develops, then we get into the
situation of the consumer protection and briefly describe the process followed to
meet a claim on the credit card, that allows us to make the delimitation and
problem statement.

The theoretical basis on which we will provide sustenance the supply and demand
model that shows how the market is organized, consumer theory to assess
demand factors in the decision of purchase of credit, the theory of the firm to
understand the logic of the study agent, advances in information theory to
understand the problems of risk of this product, organization theory about financial
system and broad concepts related to credit risk.

The general hypothesis raises that in the absence of key design an information
strategy indicators allow us to expand consumer lending in customer numbers and
quality of the portfolio mainly on the basis of the above mentioned matrix we
achieve consistency, it gives meaning to everything done.

The research is not experimental was carried out in a single moment of time based
on primary information of customers who claim the city of Lima and secondary
sources of agents under study, the relationships established between the variables
analyzed prove the hypothesis, the information on the SPSS software was
processed.

Statistical tests indicate that the variables analyzed only customer rating before
submitting the claim influences their continuity as a customer of the bank.

Keywords: customer rating, customer continuity in the bank, information strategy,
expansion of consumer credit.



