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El presente trabajo pertenece al area de administracion de empresas, especificamente en lo que concierne a la gestion de
control de las entidades financieras, bajo el enfoque del teletrabajo para la atencién de reclamos. El objetivo del estudio
fue determinar el efecto que tiene la gestion de control bajo teletrabajo en las operaciones bancarias y seguridad de la
informacion en el departamento de reclamos de una entidad financiera. Para tal fin, la metodologia abordada pertenecio
a los estudios con un disefio descriptivo, en vista de que su intenciéon fue describir la realidad concerniente a la atencion
de reclamos por parte de la entidad financiera objeto de investigacion durante la emergencia sanitaria del COVID-19. Para
tal fin, se realizé el levantamiento de la informacion con lo cual se llegd a las siguientes conclusiones principales. Existe
la oportunidad de mejora del proceso de atencién de reclamos bajo el sistema de teletrabajo. Se considera importante
revisar y adaptar los documentos que establecen en la aludida institucién la forma correcta de hacer las cosas, es decir:
el Codigo de ética, el Manual de funciones, asi como la estructura organizativa del departamento de reclamos. De este
modo, se espera ofrecer un mejor servicio al cliente, garantizando de la misma manera el sigilo de la informacion.

Palabras clave: Teletrabajo, Operaciones Bancarias, Seguridad de la Informacion, Reclamos, Entidad Financiera.
ABSTRACT

The present work belongs to the area of business administration, specifically in what concerns the control management of
financial institutions, under the teleworking approach for the attention of claims. The objective of the study was to determine
the effect of control management under telework on banking operations and information security in the claims department
of a financial institution. To this end, the methodology approached belonged to the studies with a descriptive design, since
its intention was to describe the reality concerning the attention of claims by the financial institution under investigation
during the health emergency of COVID-19. To this end, information was collected and the following main conclusions were
reached. There is an opportunity to improve the claims attention process under the teleworking system. It is considered
important to review and adapt the documents that establish in the alluded institution the correct way of doing things, that is
to say: the Code of ethics, the Manual of functions, as well as the organizational structure of the department of claims. In this
way, it is expected to offer a better service to the client, guaranteeing in the same way the confidentiality of the information.

Keywords: Teleworking, Banking Operations, Information Security, Claims, Financial Institution.
RESUMO

O presente trabalho insere-se na area da administracdo de empresas, especificamente no que diz respeito a gestao do
controlo das instituicdes financeiras, sob a abordagem do teletrabalho para o atendimento de sinistros. O objetivo do
estudo foi determinar o efeito da gestdo do controlo em teletrabalho nas operacdes bancérias e na seguranga da infor-
magcao na area de sinistros de uma instituicdo financeira. Para tanto, a metodologia abordada pertencia aos estudos com
delineamento descritivo, uma vez que se pretendia descrever a realidade no que se refere ao atendimento de sinistros da
instituicdo financeira investigada durante a emergéncia sanitaria do COVID-19. Para tal, foram recolhidas informacgdes e
tiradas as seguintes conclusdes principais. Existe a oportunidade de melhorar o processo de atendimento de sinistros no
sistema de teletrabalho. Considera-se importante rever e adaptar os documentos que estabelecem na referida instituicdo
a forma correta de fazer, ou seja: o Cédigo de Etica, o Manual de Funcgdes, bem como a estrutura organizacional do de-
partamento de reclamacdes. Desta forma, espera-se oferecer um melhor atendimento ao cliente, garantindo da mesma
forma o sigilo das informagdes.

Palavras-chave: Teleworking, Banking Operations, Information Security, Claims, Financial Institution.
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Introduccion

La seguridad de la informacion es parte de
la gestion de riesgos directamente vincu-
lada con la prevencion o reduccion de la
probabilidad de acceso, uso, divulgacion,
interrupcion, eliminacion, corrupcion, modi-
ficacion, inspeccion o grabacion no autori-
zada. Si ocurre un incidente de seguridad,
los profesionales de seguridad de la infor-
macion estan involucrados en la reduccion
del impacto negativo del incidente. La in-
formacion de las notas puede ser electro-
nica o fisica, tangible o intangible. Si bien
el enfoque principal de cualquier programa
de seguridad de la informacion es proteger
la confidencialidad, integridad y disponibili-
dad de lainformacién, mantener la producti-
vidad organizacional es a menudo una con-
sideracion importante. Esto ha llevado a la
industria de la seguridad de la informacion
a ofrecer orientacion, politicas de seguridad
de la informacion y estandares de la indus-
tria sobre contrasefas, software antivirus,
firewalls, software de cifrado, responsabili-
dad legal y conciencia de seguridad, para
compartir las mejores practicas.

En el caso de las transacciones fallidas en
los cajeros automaticos, éstas pueden de-
berse a un mal funcionamiento del cajero
automatico o el cajero automatico podria
no tener efectivo. Suele no haber razones
de preocupacion o panico, ya que el ban-
co acreditara el monto en la cuenta dentro
de un tiempo especifico. Si la transaccion
en un cajero automatico no se realiza co-
rrectamente y el banco no revierte el dinero
adeudado de la cuenta del cliente, dentro
de un periodo de tiempo especifico, tendra
que compensarlo, segun la normativa que
suele regir este tipo de servicios bancarios.
Sin embargo, también en este campo la se-
guridad de informacion automatizada es de
vital importancia y existen diversos factores
incidentes.

Dentro de la modalidad de teletrabajo es
preciso también la injerencia de la seguri-
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dad de la informacion. Muchos empleados
utilizan dispositivos informaticos de propie-
dad personal o propiedad de la universidad
mientras trabajan en casa, otros lugares o
mientras viajan. Y toda esa dinamica hace
muy vulnerable este campo laboral a mani-
pulaciones y sustracciones de informacion
que pocas veces suele ser de alta confiden-
cialidad.

En cada una de las areas y actividades
descritas existen realidades que aportan
especificidades que requieren su analisis.
Y este es el sentido primordial del presente
trabajo.

La seguridad de la informacion

Existe una marcada diferencia entre “segu-
ridad de la informacion” y “ciberseguridad”
a menudo se confunden. En este sentido es
preciso sefnalar que la “seguridad de la in-
formacion es una parte crucial de la ciber-
seguridad, pero se refiere exclusivamente a
los procesos disefiados para la seguridad
de los datos. La ciberseguridad es un ter-
mino mas general” (Vega, Grajales, & Mon-
toya, 2017, pag. 67).

Un “sistema de gestion de seguridad de la
informacion” (SGSI) es un conjunto de pro-
cedimientos y lineamientos creados para
que las organizaciones estén conscientes
de lo que deben realizar ante una violacion
de datos; este grupo de pautas se convierte
para las empresas en formalismos que miti-
gan el riesgo y que garantizan la seguridad
de los datos ante un cambio de personal.

En el afio 2016, el Parlamento Europeo acor-
dd un reglamento general de proteccion de
datos. A raiz de ese evento, lo han hecho
igualmente otras instancias internacionales,
lo cual se ha ido incorporando a legislacio-
nes y reglamentaciones regionales y na-
cionales. Todo ese marco normativo ha ido
conduciendo a que se exija a las empresas
gue proporciones avisos de transgresion de
datos, a nombrar delegados de proteccion
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de datos, a requerir el consentimiento de
usuarios para el procesamiento de datos y
a anonimizar los datos para la privacidad
(Lema & Cuenca, 2020).

En la actualidad, existen diferentes tipos
de certificaciones para los trabajos de ci-
berseguridad; en algunas empresas el de-
partamento de seguridad de la informacion,
deben ser capacitados constantemente, de
esta manera cuentan con conocimientos
que ayudan a salvaguardar la informacion
mas vulnerable de la organizacion. Es asi,
que empresas sin fines de lucro como el
“Consorcio Internacional de Certificacion
de Seguridad de Sistemas de Informacion”
emite capacitaciones o certificaciones que
son aceptadas ampliamente, variando sus
alcances, los mismos que se adaptan a las
necesidades de la empresa.

Por otra parte, esta el tema de la seguridad
de las aplicaciones, es una tematica que
conlleva al analisis de diferentes vulnera-
bilidades de los softwares utilizados para
las aplicaciones moviles o paginas web; asi
como también las interfaces de programa-
cion utilizadas por algunas companias; es
importante que las empresas cuenten con
mecanismos que protejan los datos de esta
vulnerabilidades, las mismas que pueden
encontrarse en la autentificacion o autori-
zaciones de los usuarios, la integridad de
codigos o en las configuraciones y politicas
que requieren ciertos procesos maduros.
‘Las vulnerabilidades de las aplicaciones
pueden crear puntos de entrada para in-
fracciones importantes de seguridad de
informacion. La seguridad de las aplicacio-
nes es una parte importante de la defensa
del perimetro de este campo tan relevante”
(Cano & Almanza, 2020, pag. 477).

Adicionalmente esta lo que se conoce
como la “seguridad en la nube”, la misma
que se concentra en crear y alojar espacios
seguros en entornos de nube propias y de
terceros. “La nube simplemente significa
que la aplicacion se ejecuta en un entorno

RECIMUNDO VOL. 5 N 4 (2021)

compartido, las empresas deben asegurar-
se de que exista un aislamiento adecuado
entre los diferentes procesos en entornos
compartidos” (Cano & Almanza, 2020, pag.
478). En preparacion para las infracciones
en seguridad de informacion, las organiza-
ciones deben contar con un personal y la
debida planificacion para dar respuesta a
incidentes para contener riesgos y amena-
zas.

Riesgos de la seguridad de la informacion
Los riesgos de la seguridad de la informa-
cion comprenden los impactos para una
organizacion y sus partes interesadas que
podrian ocurrir debido a las amenazas vy
vulnerabilidades asociadas con la opera-
cion y uso de los sistemas de informacion y
los entornos en los que operan esos sSiste-
mas. El medio principal de mitigar el riesgo
relacionado con la seguridad de la informa-
cion es a traves de la seleccion, implemen-
tacion, mantenimiento y monitoreo continuo
de controles de seguridad preventivos, de
deteccion y correctivos para proteger los
activos de informacion contra el compromi-
so o para limitar el dafno a la organizacion
en caso de que ocurra un cCompromiso.

“El riesgo de seguridad de la informacion
se superpone con muchos otros tipos de
riesgo en términos de los tipos de impac-
to que podrian resultar de la ocurrencia de
un incidente relacionado con la seguridad”
(Observatorio de Ciberseguridad, 2020,
pag. 24). También esté influenciado por fac-
tores atribuidos a otras categorias de ries-
go, incluidos los riesgos estratégicos, pre-
supuestarios, de gestion de programas, de
inversion, politicos, legales, de reputacion,
de cadena de suministro y de cumplimiento.

Seguridad de la informacion bancaria

El sector bancario ha sido atacado durante
cientos de afios. Primero, fue el robo fisico
de dinero. Luego fue el fraude informatico.
Hoy en dia, no se trata solo de un fraude ci-
bernético, sino de pirateria en los servidores
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para obtener la informacion de identifica-
cion personal de un cliente. De ahi la razdn
por la que la ciberseguridad en la banca es
de suma importancia. “Dado que las perso-
nas y las empresas realizan la mayoria de
las transacciones en linea, el riesgo de una
violacion de datos aumenta a diario” (Ob-
servatorio de Ciberseguridad, 2020, pag.
31). Es por eso que hay un mayor énfasis
en examinar la importancia de la cibersegu-
ridad en los procesos del sector bancario.

La razdon obvia de la importancia de la ci-
berseguridad en las transacciones del
sector bancario es proteger los activos de
los clientes. A medida que mas personas
se quedan sin efectivo, las actividades se
realizan a través de paginas de pago en li-
nea y escaneres de crédito fisicos. En am-
bas situaciones, la informacion confidencial
puede redirigirse a otras ubicaciones y uti-
lizarse para actividades maliciosas. Esto no
solo afecta al cliente. También dafa enor-
memente al banco mientras intentan recu-
perar los datos. Cuando lo toman como re-
hén, es posible que el banco deba pagar
cientos de miles de dolares para divulgar la
informacion. A su vez, pierden la confianza
de sus clientes y otras instituciones finan-
cieras.

Eso no es lo Unico que sucede cuando no
se implementan los pasos para la seguridad
cibernética de la banca. El cliente debe can-
celar todas sus tarjetas y abrir nuevas cuen-
tas, posiblemente en otro banco. Y aunque
sus fondos estan protegidos, no impide que
los delincuentes intenten utilizar informa-
cion importante y confidencial. Se requieren
soluciones de software bancario para evitar
actividades maliciosas (Cano & Almanza,
2020). A medida que los bancos han me-
jorado su seguridad cibernética, los piratas
informaticos han recurrido a sistemas ban-
carios compartidos y redes de terceros para
obtener acceso. Si estos no estan tan prote-
gidos como el banco, los atacantes pueden
pasar con facilidad. Dado que el sector no
esta seguro de como implementar software
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de seguridad cibernética para la banca en
este mercado en constante cambio, “la ca-
pacidad de los atacantes para apoderarse
de grandes cantidades es mayor y mas so-
fisticada” (Lema & Cuenca, 2020, pag. 70).
Una auditoria absoluta es imperativa antes
de que la empresa implemente un software
nuevo para la seguridad cibernética, revisar
las fortalezas y debilidades en la configu-
racion del mismo es primordial para evitar
las fugas de informacion, también es pre-
ciso que los informes de auditoria ofrezcan
recomendaciones que permitan el ahorro
de recursos y dinero, por lo que las entida-
des financieras requieren de aplicaciones
que blogquean los ataques a los programas
utilizados para controlar los datos de los
clientes; sin embargo, es importante que
las empresas incluyan firewall que impidan
en acceso de actividades maliciosas en la
red utilizada.

Los reclamos

Los reclamos en relacion con los servicios de
los cajeros automaticos ocurren cuando el ti-
tular de la tarjeta solicita dinero de su cajero
automatico y afirma que el cajero automatico
no entrego el dinero, a pesar de que la canti-
dad aun se debite de la cuenta del titular de
la tarjeta y se acredito en la cuenta de caja del
cajero automatico. “Cuando esto sucede, el
procesador del cajero automatico abrira una
investigacion y, por lo general, tiene tres dias
para proporcionar el diario del cajero automa-
tico” (Sierra & Murillo, 2020, pag. 39).

Los cajeros automaticos pueden cometer
errores, y cuando lo hacen, puede costarles
tiempo y dinero limpiarlos. “Pueden conta-
bilizar un monto de depdsito incorrectamen-
te, dispensar muy poco o demasiado efecti-
VO, NO entregar un recibo y quedarse con la
tarjeta bancaria del cliente” (Jacome, 2020,
pag. 19). Los errores mas espectaculares
ocurren cuando los cajeros automaticos
dispensan efectivo a cualquiera que pase,
incluidos aquellos sin dinero en sus cuentas
0 incluso sin cuentas.
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La modalidad teletrabajo

El teletrabajo como actividad, se representa
como un acuerdo de empleo en el que el
empleado trabaja fuera de la oficina del em-
pleador. “A menudo, esto significa trabajar
desde casa o en un lugar cercano, como
una cafeteria, una biblioteca o un espacio
de trabajo conjunto. Muchas industrias, in-
cluidas las de ventas, publicaciones, servi-
cio al cliente y marketing, ofrecen trabajos
de teletrabajo” (Garcia, 2020, pag. 315). Es
asi que muchos trabajos, incluido la pro-
gramacion de computadoras y software se
pueden realizar a traves del teletrabajo; al-
gunos profesionales médicos, analistas de
reclamos de salud y radidlogos, han co-
menzado a trabajar desde casa.

El teletrabajo permite que, en vez de viajar
a la oficina, el colaborador utilice la tecnolo-
gia de la informaciéon y comunicacion (Tic)
para mantener contacto constante con la
oficina central y sus compafieros. De esta
manera puede utilizar dispositivos moviles
como un teléfono, computadores portéatiles,
chat en linea, videoconferencias o correo
electronicos para llevar a cabo sus funcio-
nes; asi, la tecnologia facilita en gran medi-
da el desarrollo del trabajo desde casa, por
lo que el acceso a internet a través de una
red inalambrica eficiente es vital para una
practica comunicativa fluida.

Sin embargo, la practica de teletrabajo, no
exime al trabajador de asistir ocasional-
mente a la oficina a reuniones, convocato-
rias o0 para comunicarse con su emperadot,
de esta manera este tipo de trabajo se los
puede realizar de tiempo completo, parcial-
mente o realizar combinaciones de asisten-
cia remota ciertos dias de la semana.

. En la practica, el teletrabajo es una practi-
ca que permite que el empleado realice un
‘trabajo desde cualquier parte, en un lugar
de trabajo alternativo aprobado. Esta defi-
nicion de teletrabajo incluye lo que gene-
ralmente se denomina trabajo a distancia,
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pero no incluye ninguna parte del trabajo
realizado durante un viaje oficial o trabajo
movil” (Paez, Chavez, Apunte, & Rosales,
2020, pag. 9). También se puede estar fa-
miliarizado con el término lugar de trabajo
flexible. Si bien el trabajo remoto y moévil son
términos que a veces se utilizan como sin6-
nimos de teletrabajo, tienden a funcionar de
manera diferente al teletrabajo.

Los ambientalistas consideran que esta es
unaformaeficazy probada de reducir la con-
taminacion en grandes ciudades. No cabe
duda de que el desplazamiento de los em-
pleados a su lugar de trabajo exige un gran
volumen de combustible fosil, y esta claro
que la emision de un numero tan elevado de
vehiculos constituye una gran parte de la
contaminacion atmosférica en las grandes
ciudades. Por un lado, tenemos una fuerte
tendencia positiva de inmigracion de mano
de obra a las grandes ciudades, y por otro
lado un ritmo suave en la construccion de
infraestructura de transporte como nuevas
carreteras, puentes y medios de transporte
dentro de las ciudades en general, “enton-
ces se puede concluir que la unica forma
probada de controlar la contaminacion del
aire en estas ciudades es el teletrabajo”
(Vargas, 2020, pag. 7).

Ventajas y desventajas de la modalidad
teletrabajo

En relacion con las ventajas y desventajas
de la modalidad del teletrabajo vale la pena
focalizar aspectos de mayor especificidad
y amplitud. Para autores como Castro, Ga-
larza y Sanchez (2017), el teletrabajo tiene
diferentes beneficios tanto para los emplea-
dos como para la empresa. “Algunos de
estos beneficios incluyen el hecho de que
los empleados tienen un horario de trabajo
mas flexible, ya que pueden trabajar a su
propio ritmo sin presion” (pag. 37). Asimis-
mo, es posible que los trabajadores deban
no combatir aquellas distracciones tipicas
de las oficinas o lugares de trabajo; pero si
deben organizar sus actividades laborales.
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Asi, un colaborador que deba trasladarse
menos ahorra dinero y tiempo de desplaza-
miento, por |0 que puede concentrarse para
ser mas productivo.

Con un horario mas flexible, menos distrac-
ciones en el lugar de trabajo y sin tener que
lidiar con el transporte, los trabajadores a
distancia pueden ser mas productivos. Esta
modalidad puede brindar un cierto aumento
en la autonomia e incluso en la lealtad de los
empleados. Ademas de un mejor equilibrio
entre el trabajo y la vida de los empleados.
“Puede ahorrarle dinero a una organizacion,
considerando los bienes raices y otros gas-
tos generales. En lineas generales puede
decirse que el teletrabajo también benefi-
cia al planeta” (Castro, Galarza, & Sanchez,
2017, pag. 29). Menos trabajadores que
necesiten viajar significa menos emisiones
de diéxido de carbono. Si bien el teletraba-
jo puede presumir de muchos beneficios,
también puede ser la fuente de algunos de-
safios para los cuales también deben pre-
pararse empleados y organizaciones.

Metodologia
Disefno de investigacion

El disefo de investigacion es propio de las
investigaciones descriptivas, en los casos
en que se desea describir una determinada
realidad mediante sus componentes prin-
cipales. Asimismo, el enfoque investigativo
es de tipo mixto, en donde intervienen los
paradigmas cuantitativos y cualitativos (Val-
verde , 2021).

Métodos y técnicas

Se utilizé también el método analitico el cual
representa una serie de medios para confir-
mar la verdad; asi como fue preciso la apli-
cacion de técnicas como la revision biblio-
grafica para la fundamentacion tedrica de la
investigacion, la encuesta, la entrevista y la
observacion para el levantamiento de datos
de las variables (Valverde , 2021).
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Instrumentos y procesamientos de datos

Finalmente, los instrumentos utilizados se
encuentran las fuentes primarias, el cues-
tionario y la ficha de observacion; ademas,
el procesamiento de la informacion se rea-
liz6 mediante la aplicacion de la estadistica
descriptiva con la cual se construyeron las
graficas respectivas, a partir de las cuales
se desarrollo el andlisis de los hallazgos.
(Valverde , 2021).

Poblacion y Muestra

La poblacién se encuentra conformada por
200 trabajadores de la entidad financiera.
De este modo, la muestra es de tipo no pro-
babilistica y estuvo compuesta por el total
del personal que labora en el departamento
de reclamos la cual asciende a 33 indivi-
duos consultados (Valverde , 2021).

Resultados y discusion

De acuerdo al anélisis de los resultados, y
segun se observa en la figura 1, el 75,8%
de los entrevistados sefalan que recibieron
capacitacion en la atencion de reclamos se-
gun la modalidad de teletrabajo, por lado
contrario un 21,2% indica que no hubo ca-
pacitacion sobre este aspectoy por ultimo el
3% restante demuestra inseguridad de res-
puesta ante dicho planteamiento al escoger
la alternativa de respuesta tal vez. De esta
manera, es posible inferir que no se realizd
a su totalidad la formacion en atenciéon de
reclamos en modalidad de teletrabajo, ob-
servandose necesidades de adiestramiento
en cierta cantidad de personal (Valverde ,
2021).
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Figura 1. Capacitacion en atencion de reclamos en modalidad de teletrabajo.

Fuente: Valverde, 2021

Del mismo modo, en la figura 2, se muestra como la mayor parte de los sujetos consultados
el 75,8%, en concordancia con los datos de la pregunta anterior, indica que si se estable-
cieron con claridad los procesos para la gestion de reclamos durante la emergencia sanita-
ria. Por otro lado, el 15,2% establecio la opcion de tal vez y por ultimo el 9% sefalé que no
hubo precision en dicha materia. En este sentido, se observa la necesidad de mejorar los
procedimientos e instructivos en esta area de la organizacion (Valverde, 2021).

15,20%
9,00%

m Si
= No

® Tal vez

Figura 2. Claridad en la gestion de reclamos durante la emergencia sanitaria

Fuente: Valverde, 2021

En este orden de ideas, de acuerdo a lo que se observa en la figura 3, la mayor parte de
los sujetos encuestados, el 90,9% indica que la entidad financiera si ejecutd el control de
sus actividades en modalidad de teletrabajo. Solamente el resto de la muestra consultada,
el 9,1% sefalo con inseguridad que tal vez. De esta manera, es posible evidenciar la nece-
sidad de mejora en los procedimientos y funciones de esta area de trabajo, asi como en lo
que concierne al cédigo de ética de la organizacion (Valverde , 2021).
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Figura 3. Control en modalidad de teletrabajo.

Fuente: Valverde, 2021

Ahora bien, de acuerdo a lo que evidencia la figura 4, la mayor parte de los encuestados
el 90,9% indica que se generaron mas reclamos durante la emergencia sanitaria. De forma
contraria, solamente el resto de los entrevistados el 9,1% responde tal vez a dicha interro-
gante. De lo anterior es posible inferir el aumento en la cantidad de reclamos durante el
inicio de la emergencia sanitaria resultando por ende la necesidad de establecer procedi-
mientos e instructivos orientados a atender este tipo de atencion al cliente bajo la modali-
dad virtual de teletrabajo (Valverde, 2021).
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Figura 4. Aumento de reclamos durante la emergencia sanitaria.
Fuente: Valverde, 2021

Ahora bien, de acuerdo a lo que evidencia la figura 4, la mayor parte de los encuestados
el 90,9% indica que se generaron mas reclamos durante la emergencia sanitaria. De forma
contraria, solamente el resto de los entrevistados el 9,1% responde tal vez a dicha interro-
gante. De lo anterior es posible inferir el aumento en la cantidad de reclamos durante el
inicio de la emergencia sanitaria resultando por ende la necesidad de establecer procedi-
mientos e instructivos orientados a atender este tipo de atencion al cliente bajo la modali-
dad virtual de teletrabajo (Valverde, 2021).
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Figura 5. Falencias en la gestion de control.
Fuente: Valverde, 2021

Al respecto del anélisis de los datos anteriores, la figura 6 muestra que la mayor parte de
los entrevistados, el 78,8% sefiala que la gestion de control protegioé el flujo de informacion
durante la atencion en modalidad de teletrabajo, mientras que, por el contrario, el 21,2% de
los sujetos consultados opind que tal vez, demostrando inseguridad ante tal planteamiento.
De ello es posible inferir que existe la oportunidad de mejora en los procesos de control
para preservar el sigilo de la informacién concerniente al cliente y a la organizaciéon durante
la atencion de los reclamos bajo la modalidad de teletrabajo (Valverde , 2021).
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Figura 6. Flujo de informacion.

Fuente: Valverde, 2021

De acuerdo con los datos anteriormente
analizados, se puede evidenciar la conve-
niencia de la gestion de control durante la
atencion de los reclamos mediante la mo-
dalidad de teletrabajo. Asi de acuerdo a lo
expuesto por Garcia (2020) implica proveer
soporte permanente al proceso decisorio
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en los niveles de gerenciamiento estratégi-
Co, tactico y operativo, por medio de la revi-
sion de datos que conciernen los intereses
del negocio.

Del mismo modo, a través de los resultados
se evidencia la conveniente aplicacion de
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la modalidad de teletrabajo en los proce-
sos de atencion al cliente en el manejo de
reclamos especificamente. En relacion con
ello, Paez et al. (2020) el teletrabajo es una
alternativa laboral a distancia que emplea
las tecnologias de la informacién y las co-
municaciones.

Es una opcidn aplicada con mayor frecuen-
cia como medida de prevencion ante la
nueva realidad luego de la pandemia. Se-
gun los resultados, el teletrabajo represen-
ta una opcion de atencion oportuna de los
reclamos hechos por los clientes. Las insti-
tuciones financieras representan una pieza
importante para la recuperacion de la so-
ciedad por lo que se amerita una idénea
participacion de su parte en la ayuda de los
clientes.

Conclusiones

Una vez concluida la investigacion se llega
a las siguientes conclusiones principales.
La nueva realidad impuesta en los diferen-
tes sectores de la sociedad por la emergen-
cia generada a causa del COVID-19, trajo
consigo la necesidad de realizar cambios
importantes en la manera de organizar la
mayoria de los procesos y actividades. De
acuerdo con esto, la atencion al cliente en
las entidades financieras fue una de las
areas con mayor impacto en este sentido.
Particularmente, la atencion de los reclamos
fue una de las areas con mas necesidad de
reformulacion y adaptacion segun las nue-
vas exigencias del entorno y exigencias de
los clientes.

Especificamente, para el caso del presente
estudio el departamento de reclamos bajo
la modalidad de teletrabajo, presenta falen-
cias en cuanto al cumplimiento de su razon
de ser, asi como en el resguardo de la in-
formacion durante la emergencia sanitaria.
De acuerdo al anélisis de los datos, se ob-
serva necesidad de capacitacion del perso-
nal para la atencion del cliente en telecom-
muting. Ciertamente, existe la oportunidad
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de redefinir las formas de trabajo, asi como
mejorar los controles para el resguardo de
la informacion y mayor capacidad de res-
puesta ante las demandas de los usuarios.
De esta manera, segun los resultados reco-
gidos se evidencia la necesidad de revisar
y modificar los documentos en los cuales se
establece el qué y el como de los procedi-
mientos para la atencion de reclamos bajo la
modalidad de teletrabajo. Especificamente,
merecen ser adaptados a la nueva realidad,
el Codigo de ética, el manual de funciones
y la estructura organizacional del departa-
mento de reclamos de la entidad financiera.
Atendiendo a las nuevas necesidades que
presentan los clientes de la institucion ban-
caria, cobra valor la modalidad de teletra-
bajo para la atencion de reclamos de una
manera eficiente y mediante el resguardo
imprescindible de la informacion.

En este sentido, entre las consideraciones
finales se puede mencionar que de acuerdo
al nuevo contexto social que presentan las
entidades financieras, en el cual es impres-
cindible reducir al minimo posible la aten-
cion presencial en las diferentes sucursales;
sumado ademas al objetivo de mantener la
fidelidad del cliente; resulta preciso mante-
ner la creacion de entornos virtuales para la
atencion al cliente. Es asi como, es de gran
importancia el mejoramiento de respuesta a
los reclamos de los usuarios, asi como la
preservacion de la informacion de datos de
los mismos durante dichos procesos. Sien-
do asi la modalidad de teletrabajo oportuna
y objeto de mejora continua, segun la politi-
ca de calidad de la institucion.
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