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RESUMEN 

La importancia de la atención al cliente es la base de toda relación estrecha 

entre la empresa y el cliente que permite afianzar una conexión duradera 

por el bien servicio que se ofrece. Los clientes son cada vez más exigentes, 

ellos no se conforman en el precio y calidad, más bien buscan algo más, 

una excelente atención, un ambiente agradable, comodidad, un trato 

personalizado y un servicio rápido. Banco del Pacífico, una institución 

bancaria reconocida a nivel nacional ha mantenido liderando por mucho 

tiempo. Sin embargo, en el área de atención al usuario se ha presenciado 

ciertos problemas que ha impedido que el servicio sea eficiente. La finalidad 

del presente proyecto es poder fidelizar a los usuarios a través de un plan 

de calidad del servicio contrarrestando el problema y posicionando en el 

mercado como la mejor institución bancaria que presta un servicio de 

calidad. 

Palabras claves: atención al cliente, fidelización, calidad, Institución 

bancaria. 
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ABSTRACT 

The importance of customer service is the basis of any close relationship 

between the company and the customer that allows to strengthen a lasting 

connection for the good service offered. Customers are increasingly 

demanding, they are not satisfied with the price and quality, rather they look 

for something else, excellent service, a pleasant atmosphere, comfort, 

personalized service and fast service. Banco del Pacífico, a nationally 

recognized banking institution has kept leading for a long time. However, in 

the area. of customer service, certain problems have been witnessed, which 

has prevented the service from being efficient. The purpose of this project 

is to be able to retain users through a service quality plan by counteracting 

the problem and positioning in the market as the best banking institution that 

provides a quality service.  

 

Keywords: customer service, loyalty , quality, banking institution. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

 

1.1. Planteamiento del Problema 

Es evidente que toda empresa sea esta comercial, financiera, tecnológica 

o gubernamental, dentro de su estructura organizativa se encuentra el área 

o departamento de atención al cliente ya que esta área sin lugar a duda es 

parte vital y fundamental porque permiten a los clientes actuales o futuros 

clientes visitar dicha organización para poder brindarles la información que 

sea requerida.  

No obstante, que en el área de atención al cliente se encuentra el personal 

quien hace la función de brindar la información y soporte con relación a los 

bienes y servicios que la compañía brinda a los clientes, en darles la 

seguridad y comodidad en cuanto la información que solicitan e inclusive 

canalizar las quejas o reclamos que tengan convirtiéndose en una 

satisfacción para el usuario. 

Cabe recalcar que el Banco del Pacifico cuenta con su respectivo 

departamento de atención al usuario, y dentro de las funciones existen 

diferentes tipos de servicios donde el personal está dedicado a brindarles 

la debida información hacia ellos, sin embargo, se ha evidenciado falencias 

dentro del área como tal lo que ha impedido poder brindar la satisfacción 

como cliente debe tener. 

Los problemas que acarrea en el departamento es la espera de los clientes 

al no ser atendido en el tiempo que ellos requieren y esto se basa por la 

cantidad de usuarios que con regularidad visitan la agencia BP. Así mismo, 

la atención en sí, cuando el usuario requiere cierta información y el personal
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del banco no muestra empatía, su comportamiento apático lo que genera 

una u otra forma cierta incomodidad para el cliente.   

La calidad en el servicio es la base fundamental de toda compañía que 

presta servicio, esto dependerá que la compañía incremente su portafolio 

de clientes y permita darse a conocer como una empresa que tiene como 

propósito la atención al cliente, en cambio sí la percepción de un servicio 

es deficiente lo que ocurrirá será causar un perjuicio en el posicionamiento 

en el mercado, reducción de cartera de clientes y exiguo de las ganancias, 

por tal motivo se establece enfocar en una investigación donde permita 

establecer cuáles son los puntos débiles, analizarlos y tomar acciones de 

mejora para el óptimo servicio. 

Hay que estar consciente que un problema que existe dentro de una 

institución bancaria, en este caso Banco del Pacífico hay que ser analizado, 

y se enfocará dicha investigación a través de las preferencias, sugerencias 

y opiniones de los clientes del banco que podrá ser de gran aporte sobre la 

atención que reciben por parte de los agentes del departamento de 

Atención al Usuario obteniendo información valiosa para el respectivo 

informe respectivo.  

En cierta medida, las experiencias que los clientes han tenido dentro de la 

Institución bancaria Banco del Pacífico, se conoce que en la mayoría de los 

casos se encuentran insatisfechos en la atención de los agentes que brinda 

asesoría de información por lo que permite dar primicia en enfocarse más 

a fondo del porque se presenta dicho problema y como buscar la solución. 

Cuando se evidencia que existe insuficiencia en la calidad del servicio en 

la atención al usuario impide indiscutiblemente el mejoramiento, el 

desarrollo y el porvenir del banco. 

En consecuencia, el servicio es parte vital de todo acontecimiento, al tener 

conocimiento del problema que acarrea el Banco del Pacífico es 

imprescindible la solución para el óptimo desarrollo del departamento de 

atención al Usuario, evidentemente será a través de estrategias y procesos 

que permitan el mejor funcionamiento del servicio y que el personal que 
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forma parte del departamento se involucre con el sistema de mejora y 

procedan cumplir a cabalidad la satisfacción que todo cliente busca. 

1.2. Ubicación del Problema en un Contexto 
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1.3. Situación Conflicto 

Tabla 1 Conflicto  

Antecedentes 

 

Consecuentes 

 

Clima Laboral 

 

Incumplimiento de metas 

 

Carencia de Conocimiento 

 

Desmotivación 

 

Rotación de Personal 

 

Reclamos de Clientes 

Adaptado por: Merejildo, (2019) 

 

1.4. Formulación del Problema 

¿Cómo incide la calidad de servicio al cliente para la fidelización de los 

usuarios del Banco Pacífico del cantón La Libertad de la provincia de Santa 

Elena en el año 2019? 

 

1.5. Delimitación del Problema 

Campo    : Servicios Bancarios 

Área        : Banca de Personas 

Aspectos: Servicio al cliente, fidelización usuarios. 

Tema       : Plan de calidad de servicio para la fidelización de usuarios del                               

Banco Pacífico del cantón La Libertad. 

 

1.6. Variables de la Investigación 

1.6.1. Variable Independiente:     Servicio al cliente 

1.6.2. Variable Dependiente:        Fidelización usuarios 
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1.7. Interrogantes de la Investigación 

1. ¿Qué aspectos teóricos con relación al servicio la atención al cliente 

y fidelización de usuarios será de gran importancia poner en 

práctica? 

2. ¿Qué métodos se aplicaría para mejorar la calidad de servicio de 

atención al cliente? 

3. ¿Cuál es el plan de actividades para la mejora de la calidad del 

servicio de atención del cliente del Banco del Pacífico?  

  

1.8. Evaluación del Problema 
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1.9. Objetivos de la Investigación 

1.9.1. Objetivo General: 

Brindar un servicio de calidad al cliente para la fidelización de usuarios del 

Banco Pacífico del cantón La Libertad. 

1.9.2. Objetivos Específicos 

 Investigar los fundamentos teóricos de servicio al cliente y 

fidelización usuarios. 

 Diagnosticar métodos y técnicas de servicio al cliente del Banco 

Pacífico del cantón La Libertad. 

 Elaborar un plan de calidad de servicio al cliente a los usuarios de 

Banco Pacífico del cantón La Libertad. 

 

1.10. Justificación e Importancia 

En este proyecto se tratará de presentar y evidenciar la importancia de la 

calidad en el servicio al cliente sin importar el giro donde se desarrolle la 

empresa. Los clientes son cada vez más exigentes, ya no sólo buscan 

precio y calidad, sino también, una buena atención, un ambiente agradable, 

comodidad, un trato personalizado, un servicio rápido. 
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La institución bancaria se encuentra dentro de las industrias que más se 

han visto afectado con la disrupción tecnológica y los nuevos 

emprendimientos de economía colaborativa. Por lo tanto, hay muchos 

factores sobre servicio al cliente en el sector financiero que los bancos 

deben replantear, sobre todo en base al uso de la tecnología a su favor. 

Un servicio al consumidor de calidad se determina por el grado de empatía 

que, en este caso, la entidad financiera pueda lograr con el cliente. Por 

empatía se entiende la capacidad de poder colocarse en los zapatos de 

alguien más, para anticipar sus acciones, necesidades y emociones. 

Por esta razón Banco del Pacífico requiere de gran importancia poder tener 

un servicio de calidad en la atención al usuario, por lo que el presente 

proyecto radica en diseñar un plan de acción de mejora para que el 

departamento de atención al usuario tenga la comodidad de brindar una 

atención de excelencia y que los clientes se sientan a gusto del servicio y 

del banco que respalda sus fondos. 

1.11. Aspectos que justifican 

Conveniencia: El personal que forma parte del departamento de atención 

al usuario deben estar comprometidos con el cargo que ejercen que es 

brindar una atención de calidad hacia los usuarios, para que ellos tengan 

la seguridad y la confianza de poder solicitar información de los productos 

y servicios que ofrece el BP y así estar satisfechos con la atención. 

Relevancia social: las actividades y estrategias que se llevara a cabo 

aplicar dentro del departamento de atención al usuario facultará el buen 

desempeño y desenvolvimiento de los colaboradores, creando un ambiente 

armónico y agradable, permitiendo que los clientes se sientan a gusto con 

el servicio que el personal ofrecerá para una mayor participación 

ciudadana. 

Valor teórico: Es indudable que el estudio, es parte principal para la 

educación y conocimiento del ser humano, ayuda que la persona que le 

gusta aprender tenga mayor venta ante el entorno y así encontrar 
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soluciones ante problemas que se presente. En este caso, Banco del 

Pacífico es una de ellas, donde uno de sus departamentos cuenta con un 

problema, por esta razón al contar con fuentes de información ayudara 

encontrar la solución aplicando estrategias para obtener mejor servicio en 

la atención al usuario.  

Utilidad metodológica: Los cambios de comportamiento de las personas 

a veces ocurren por el ambiente que manejan las empresas, es una de las 

razones que brindan una atención pésima, sin ganas, sin entender al 

cliente. Ahora bien, con el uso de técnicas y herramientas se podrá obtener 

la información necesaria para analizar y determinar qué acciones son aptos 

para el mejoramiento de la atención al usuario.   

1.12. Viabilidad de la investigación 

Viabilidad técnica 

Para ser posible el buen funcionamiento y óptimo manejo del departamento 

de Atención al Usuario del Banco del Pacífico, se pondrá en marcha las 

estrategias pertinentes donde el personal estará inmerso del nuevo cambio 

que se estima ejecutar, que al momento que los clientes requieran de 

información, se podrá brindar una atención de calidad y puedan estar 

convencidos del gran cambio y así recurrir a la agencia sin problema alguno 

cumpliendo con las necesidades que el cliente requiere, dando referencia 

que el plan de acción se está llevando a cabalidad y en mejores 

condiciones. 

Viabilidad económica 

Si el Banco del Pacífico requiere obtener un cambio positivo, mejorando el 

ambiente de la agencia, procurando mantener a los clientes felices y 

satisfechos, en primer lugar, se debe mantener contentos al personal que 

forma parte de la entidad bancaria, ¿de qué forma?, mejorando la relación 

interna entre colaboradores, mejorando la condición económica de los 

trabajadores que pertenecen al departamento, brindarles un incentivo por 

el buen trato hacia los clientes. 
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                                                   CAPÍTULO II 

2. MARCO TEÓRICO 

2.1.  Antecedentes Históricos 

 

2.2. Servicio al cliente 
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2.2.1. Importancia del servicio al cliente 



13 

 

 

2.2.2. Tendencias en el servicio al cliente 

 



14 

 

 

2.2.3. Triangulo del servicio 

 

Figura 1 Estrategia de servicio, fuente: (Office of Government Commerce, 2011) 
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2.3. Fidelización de usuarios 
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2.3.1. Ventajas de la fidelización de los clientes 

 

2.3.2. Estrategia de fidelización 
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2.3.3. Análisis a los clientes para la fidelización 
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2.3.4. Sistema de fidelización 

Concerniente a lo expuesto por (Collado, 2019), indicó que: 

 

Figura 2 Sistema de fidelización, Elaborado por: Michelle Merejildo 
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2.4. Antecedentes Referenciales 

Año: 2011.Tema: El servicio al cliente en restaurantes del centro de Ibarra. 

Estrategias de desarrollo de servicios. Autora. Enríquez Jenny, Institución: 

Universidad Técnica del Norte 

Resumen: Es de vital importancia considerar el cumplimiento de las 

expectativas tanto de los clientes internos y externos vinculados con el área 

de Restaurantes. 
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Diferenciación o semejanza: El servicio es parte fundamental, como se 

puede considerar que a pesar que el giro del negocio es distinto con 

relación al proyecto investigativo, la función es similar, poder brindar a los 

clientes un servicio de calidad en la atención y estar convencidos de la 

buena elección en base a la satisfacción adquirida.  

Año: 2018. Tema: Evaluación de la calidad de la atención en relación con 

la satisfacción de los usuarios de los servicios de emergencia pediátrica 

Hospital General de Milagro, Institución: Universidad Católica Santiago de 

Guayaquil 

Resumen: Los hospitales deben brindar una buena atención ya que es lo 

que producirá que los usuarios puedan generar comentarios positivos sobre 

la institución de salud. 

Diferenciación o semejanza: En este caso, evalúan el nivel de 

satisfacción de los usuarios que requieren del servicio del Hospital, a través 

de técnicas podrán identificar el problema y así brindar una solución en el 

servicio de atención al cliente. 

Año 2013. Tema: El CRM como herramienta para el servicio al cliente en la 

organización, Institución: Universidad Nacional de Colombia  

Resumen: El servicio constituye la experiencia fundamental en la que tiene 

lugar el contacto entre la organización y el cliente. De la forma adecuada 

como se efectúe esta relación, depende la conservación o pérdida de un 

cliente. El servicio en la organización busca esencialmente satisfacer 

aquellas necesidades que presenta el cliente, es por ello que puede 

afirmarse entonces que la ausencia de demanda de servicios no permite a 

las organizaciones desarrollar proyectos que giren en torno a ello. 

Diferenciación o semejanza: La implementación de una herramienta 

conocida como Costumer Relationship Management permite entender con 

más claridad el comportamiento de la empresa con el cliente, lo que implica 

poder fidelizar al cliente a través de un óptimo servicio que la empresa 

brinde.  
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Año 2014: Tema: Análisis del servicio al cliente para mejorar el proceso de 

comercialización de la empresa bultrims s. a. ubicada en la ciudad de 

Guayaquil., Institución: Universidad de Guayaquil 

Resumen: Se realizará una evaluación y se controlará los procesos de 

atención al cliente que la empresa estime de acuerdo al plan de estrategias 

de servicios programados este efecto se verá reflejado en el incremento en 

el nivel de las ventas. Los resultados serán transmitidos a los directivos de 

la organización para la toma de decisiones y así lograr el desarrollo y 

crecimiento del producto en el entorno. 

Diferenciación o semejanza: Con relación al Banco del Pacífico brindan 

el servicio de atención al cliente como la empresa Bultrims, se enfocan en 

el cliente, en atenderlos, darle la prioridad que buscan consiguiendo su total 

confianza para que sean clientes redituables. 

Año 2012: Tema: Fidelización de clientes en empresas de software. caso: 

SCIENCETECH S.A. Autora: Amparo Achig., Institución: Universidad 

Andina Simón Bolívar 

Resumen: Se enmarcará en la definición de conceptos de satisfacción y 

fidelización del cliente, luego se presentarán los resultados de la encuesta 

de satisfacción del servicio, se analizará el diagnóstico de la posición 

estratégica competitiva de la empresa objeto de estudio y se propondrán 

trece estrategias de fidelización fundamentadas en generar valor al cliente 

y las relaciones estables, duraderas con el cliente en el largo plazo. 

Diferenciación o semejanza: Se busca poder fidelizar a los clientes a 

través del buen servicio y del producto que brinda la empresa, tanto las 

empresas de Software y el Banco del Pacífico, busca direccionarse en la 

calidad del servicio porque conocen que de esta forma lograrían retener y 

conseguir el posicionamiento que buscan.  

Año 2013: Tema: Fidelización de clientes a través de estrategias de CRM 

con herramientas social media. Autoras: Estefanía Pinela y Eleana Plúas., 

Institución: Universidad Estatal de Milagro 
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Resumen: El propósito de la investigación científica realizada es, analizar 

las falencias que tienen las empresas en la interacción con sus clientes, 

otro de los aspectos a considerar es la falta de conocimiento de personal 

encargado de la atención al cliente, para realizar de manera efectiva y 

oportuna su función, en conjunto todos estos factores inciden en el 

desarrollo de la empresa, por lo cual es imprescindible contar con 

estrategias CRM apoyadas con herramientas Social Media, necesarias 

para satisfacer y fidelizar a los clientes. 

Diferenciación o semejanza: Como se puede apreciar, dan uso a 

estrategias con relación al CRM para afianzar la relación de los clientes con 

social media. Así mismo, Banco del Pacífico integrará estrategias para 

brindar un servicio de excelencia en la atención al cliente.  

Año 2010: Tema: Modelo de Gestión de Calidad y su incidencia en la 

Satisfacción del Cliente de la empresa MEGAPROFER S.A. de la ciudad 

de Ambato”. Autora: Maritza Díaz., Institución: Universidad Técnica de 

Ambato. 

Resumen: Mejorar todos los procesos, actividades y mecanismos que 

operan dentro de la empresa Megaprofer S.A., así también, llevarlo a cabo, 

ya que además de los beneficios que se logren, servirá como modelo, 

susceptible de ser utilizado por otras organizaciones. 

Diferenciación o semejanza: No cabe duda, que la empresa Megaprofer 

s.a., tiene como objetivo obtener resultados por lo que pretende 

implementar un modelo de gestión de calidad para el buen servicio de la 

empresa. Tiene como semejanza el objetivo que es brindar un servicio de 

calidad en la atención al cliente. 

Año 2016: Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente en una Entidad 

Bancaria de Trujillo, 2016. Autoras: Claudia Liza, Cecilia Siancas., 

Institución: Universidad Privada del Norte. 
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Resumen: La Gerencia de la entidad bancaria de Trujillo deberá enfocarse 

a reducir la brecha asignando recursos, orientado a mejorar la calidad del 

servicio y por ende el nivel de satisfacción del cliente. 

Diferenciación o semejanza: Tiene como semejanza por la razón de ser 

entidad bancaria y que a su vez se enfocan en un objetivo primordial que 

es brindar un servicio de calidad para sus clientes logrando estrechar una 

fuerte conexión entre la entidad bancaria y cliente. 

2.5. Fundamentación Legal 

Constitución de la República del Ecuador (2008) 
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 Derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo 

de bienes y servicios, así como a la satisfacción de las necesidades 

fundamentales y el acceso a los servicios básicos; 

 Derecho a que proveedores públicos y privados oferten bienes y 

servicios competitivos, de óptima calidad, y a elegirlos con libertad; 

 Derecho a recibir servicios básicos de óptima calidad; 

 Derecho a la información adecuada, veraz, clara, oportuna y 

completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, así 

como sus precios, características, calidad, condiciones de 

contratación y demás aspectos relevantes de los mismos, 

incluyendo los riesgos que pudieren presentar; 

 Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o 

abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios, 

especialmente en lo referido a las condiciones óptimas de calidad, 

cantidad, precio, peso y medida; 

 Derecho a la protección contra la publicidad engañosa o abusiva, los 

métodos comerciales coercitivos o desleales; 

 Derecho a la educación del consumidor, orientada al fomento del 

consumo responsable y a la difusión adecuada de sus derechos; 

 Derecho a la reparación e indemnización por daños y perjuicios, por 

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios; 

 Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitución de 

asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio será 
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consultado al momento de elaborar o reformar una norma jurídica o 

disposición que afecte al consumidor; y, 

 Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela 

administrativa y judicial de sus derechos e intereses legítimos, que 

conduzcan a la adecuada prevención, sanción y oportuna reparación 

de los mismos; 

 Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que 

correspondan; 

 Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un 

libro de reclamos que estará a disposición del consumidor, en el que 

se podrá anotar el reclamo correspondiente, lo cual será 

debidamente reglamentado. 

 

2.6. Variables conceptuales de la investigación 

Variable dependiente: Fidelización de usuarios 

Cambios sufridos por los sujetos como consecuencia de la manipulación 

de la variable independiente por parte del experimentador. En este caso el 

nombre lo dice de manera explícita, va a depender de algo que la hace 

variar. Propiedad o característica que se trata de cambiar mediante la 

manipulación de la variable independiente. Las variables dependientes son 

las que se miden. (Uribe, 2011) Pág. 81 

Variable independiente: Servicio al cliente 
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Fenómeno a la que se le va a evaluar su capacidad para influir, incidir o 

afectar a otras variables. Su nombre lo explica de mejor modo en el hecho 

que de no depende de algo para estar allí. Es aquella característica o 

propiedad que se supone ser la causa del fenómeno estudiado. En 

investigación experimental se llama así, a la variable que el investigador 

manipula.  Que son manipuladas experimentalmente por un investigador. 

(Cáceres, 2016) Pág. 16 

2.7. Definiciones Conceptuales 
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CAPÍTULO III 

3. MARCO METODOLÓGICO 

3.1. Datos de la empresa 

 Nombre de la empresa                : Banco del Pacífico S.A. 

 Nombre Comercial                       : Banco del Pacífico 

 Fecha de constitución                  : Creación en el año 1972 

 Registro Único del Contribuyente: 0990005737001 

 

Objetivo Social: 

Mantenemos un firme compromiso con el medioambiente y la lucha contra 

el cambio climático. Nuestra gestión ambiental se plantea de manera 

integrada a nuestro modelo de negocio, persiguiendo como objetivo 

principal reducir el impacto ambiental de nuestras operaciones a nivel 

nacional. 

Misión: 

Contribuir al desarrollo del país con responsabilidad social, generando valor 

para nuestros clientes, accionista, colaboradores y la comunidad, mediante 

la oferta oportuna y competitiva de servicios financieros de calidad, sobre 

la base de prácticas éticas y eficiencia operacional. 

 

Visión: 

Ser el banco líder en innovación y satisfacción de las necesidades de 

nuestros clientes, a través de la entrega ágil y oportuna de productos y 

servicios financieros de calidad. 
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Logo de la empresa: 

 

Figura 3 Logo del BP, Fuente: (Banco del Pacífico, 2019) 

Organigrama estructural: 

 

Figura 4 Organigrama Estructural del BP, fuente: (Banco del Pacífico, 2019) 
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Gerente del Banco del Pacífico: 

 

3.2. Diseño de Investigación 
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3.3. Tipos de Investigación 

Tabla 2  
Prototipo 

 

Adaptado por: Merejildo (2019) 

3.4. Población y Muestra:  

Población Finita:  
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Población Infinita:  

 

Tabla 3  

Universo 

Elemento Cantidad 

Gerente 1 

Jefe de Servicio 1 

Asistentes 6 

Clientes 20 

Total 28 

Adaptado por: Merejildo (2019) 

3.5. Muestra:  

Tipos de muestra: 

 Aleatorio simple, 

 

 Sistemático,  
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3.6. Métodos y Técnicas 
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3.7. Técnicas de la investigación 

Tabla 4  
Procedimiento 

Técnicas Instrumento 

Encuesta             Cuestionario 

               Entrevista Formulario  

Adaptado por: Merejildo (2019) 

3.8. Procedimiento de la investigación 

Encuesta 

Martín (2011), sugirió que: 

 

La encuesta está considerada como un procedimiento que implica diversas 

preguntas deliberadas hacia un tema en particular dirigidos hacia un 

segmento en específico. El conjunto de personas será quien responderás 

las interrogantes con el fin de poder conocer sus opiniones acerca de un 

determinado tema. 

Entrevista 

Según Halperín (2012), indico que “Una entrevista de investigación es 

aquella conversación cara a cara que se da entre el investigador 

(entrevistador) y el sujeto de estudio (entrevistado)”. (Pág.36) 

La entrevista comprende una conversación de dos o más personas, donde 

el entrevistador realiza diversas preguntas que en ella está compuesta de 

respuestas abiertas, he aquí donde el entrevistado o los entrevistados 

responden dando su opinión acerca del tema a tratar.  
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CAPÍTULO IV 

4. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS 

1. ¿Cómo cliente del Banco del Pacífico, cree usted que le están 

brindando un servicio de calidad en la atención al usuario? 

Tabla 5 
  Servicio de calidad 

 

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

Figura 5 Servicio de calidad, Elaborado por: Michelle Merejildo 

Análisis e interpretación 

Como se puede observar, un 60% de los encuestados indicaron estar ni de 

acuerdo/ ni en desacuerdo que la atención que brindan en el Banco del 

Pacífico sea de calidad, esto denota que existe falencias en la atención del 

cliente por lo que los clientes no se sienten a gusto con el servicio. 

Características
Frecuencia 

Absoluta

Frecuencia 

relativa

Totalmente de acuerdo 0%

De acuerdo 8 40%

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 12 60%

En desacuerdo 0%

Totalmente en desacuerdo 0%

Total 20 100%
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2. ¿Cómo calificaría la atención al cliente del Banco del Pacífico? 

 
Tabla 6  
Calificación de atención al cliente 

 

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 

Figura 6 Calificación de atención al cliente, Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 

 

Análisis e interpretación 

Correspondiente a la presente interrogante, el 50% de los sujetos de 

estudio califican la atención al cliente como regular, el 35% indicaron ser 

bueno la atención y el 15% malo. Esto quiere decir que existe un poco 

internes en brindar una atención optima a los clientes.  

 

Características
Frecuencia 

Absoluta

Frecuencia 

relativa

Bueno 7 35%

Malo 3 15%

Regular 10 50%

Total 20 100%
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3. ¿El departamento de atención al cliente ha podido cumplir el 

nivel de satisfacción que busca? 

Tabla 7  
Nivel de satisfacción 

 

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 

Figura 7 Nivel de satisfacción, Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

Análisis e interpretación 

Según los resultados de arroja la interrogante, indica que el 55% del objeto 

de estudio está ni de acuerdo/ ni en desacuerdo que el banco cumple el 

nivel de satisfacción a los clientes, el 35% estar de acuerdo y el 10% en 

desacuerdo por lo que determina que el personal del banco no ha podido 

cumplir con las exigencias que el cliente requiere.  

Características
Frecuencia 

Absoluta

Frecuencia 

relativa

Totalmente de acuerdo 0%

De acuerdo 7 35%

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 11 55%

En desacuerdo 2 10%

Totalmente en desacuerdo 0%

Total 20 100%
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4. ¿Considera usted que el personal del departamento de atención 

al usuario se encuentra capacitado para brindar una atención 

personalizada?  

Tabla 8 
 Personal capacitado para brindar una atención al cliente 

 

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 

Figura 8 Personal capacitado para brindar una atención al cliente,  

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

Análisis e interpretación 

Los encuestados siendo el 50% manifestaron que están en desacuerdo que 

el personal se encuentra capacitados para brindar una atención, el 30% 

señalo estar de acuerdo y el 20% ni de acuerdo/ ni en desacuerdo. 

Correspondiente a los resultados se puede apreciar que el personal 

requiere tener los conocimientos previos para poder brindar un servicio de 

excelencia. 

Características
Frecuencia 

Absoluta

Frecuencia 

relativa

Totalmente de acuerdo 0%

De acuerdo 6 30%

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 4 20%

En desacuerdo 10 50%

Totalmente en desacuerdo 0%

Total 20 100%
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5. ¿Al requerir información en el banco, el tiempo de espera es ágil 

y rápida?    

Tabla 9  
El tiempo de espera 

 

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 

Figura 9 El tiempo de espera, Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

Análisis e interpretación 

Según los resultados adquiridos, el 70% de los clientes se encuentra en 

desacuerdo que el tiempo de espera es ágil y rápida y el 30% ni de acuerdo/ 

ni en desacuerdo, esto quiere decir que los clientes se encuentran 

insatisfecho con el tiempo que deben esperar para requerir una 

información. 

Características
Frecuencia 

Absoluta

Frecuencia 

relativa

Totalmente de acuerdo 0%

De acuerdo 0%

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 6 30%

En desacuerdo 14 70%

Totalmente en desacuerdo 0%

Total 20 100%
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6. ¿Cree usted que el Banco del Pacífico se preocupa por 

mantener un cambio de mejora para el departamento de 

atención al cliente?   

Tabla 10  
Cambio de mejora del Dpto. 

 

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 

Figura 10 Cambio de mejora del Dpto., Elaborado por: Michelle Merejildo  

 

Análisis e interpretación 

Según el 55% de los sujetos de estudio indico estar ni de acuerdo/ ni en 

desacuerdo que el Banco se preocupa por un cambio de mejora y el 45% 

totalmente de acuerdo. Es evidente que para los clientes su percepción 

sobre el servicio de la atención al cliente es escasa por lo que visualiza su 

poco interés del banco en hacer cambios para el departamento.  

Características
Frecuencia 

Absoluta

Frecuencia 

relativa

Totalmente de acuerdo 9 45%

De acuerdo 0%

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 11 55%

En desacuerdo 0%

Totalmente en desacuerdo 0%

Total 20 100%



41 

 

7. ¿Cree usted que las actividades que ejecutan como 

departamento de atención al cliente mantienen a los clientes 

felices y satisfechos? 

Tabla 11  
Clientes satisfechos 

 

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 

Figura 11 Clientes satisfechos, Elaborado por: Michelle Merejildo 

Análisis e interpretación 

Se encuentran en desacuerdo el 45% del objeto de estudio sobre las 

actividades que ejecutan para mantener a los clientes felices, seguido de 

un 35% estar de acuerdo y el 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo. 

Claramente los resultados reflejan que existe una carencia en las acciones 

del departamento por lo que los clientes no se encuentran completamente 

satisfechos.  

Características
Frecuencia 

Absoluta

Frecuencia 

relativa

Totalmente de acuerdo 0%

De acuerdo 7 35%

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 4 20%

En desacuerdo 9 45%

Totalmente en desacuerdo 0%

Total 20 100%
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8. ¿Estaría usted de acuerdo que el personal se capacite para 

brindar una excelente atención del cliente?  

Tabla 12  
Personal capacitado 

 

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 

Figura 12 Personal capacitado, Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 

Análisis e interpretación 

Según lo expuesto por los clientes, el 100% siendo la totalidad manifestaron 

estar totalmente de acuerdo que el personal de atención al cliente se 

capacite para que logren direccionarse hacia los objetivos propuestos como 

departamento que es brindar una calidad en el servicio de la atención. 

Características
Frecuencia 

Absoluta

Frecuencia 

relativa

Totalmente de acuerdo 20 100%

De acuerdo 0%

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 0%

En desacuerdo 0%

Totalmente en desacuerdo 0%

Total 20 100%
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9. ¿Considera usted importante que la calidad en la atención al 

cliente es clave primordial para captar clientes? 

Tabla 13  
Calidad de la atención al cliente 

 

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 

Figura 13 Calidad de la atención al cliente, Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 

Análisis e interpretación 

De acuerdo al análisis arrojado, el 100% siendo la totalidad de los 

encuestados permitieron decir estar totalmente de acuerdo que la calidad 

en la atención al cliente es parte primordial y fundamental para mantener a 

los clientes contentos y fieles. 

Características
Frecuencia 

Absoluta

Frecuencia 

relativa

Totalmente de acuerdo 20 100%

De acuerdo 0%

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 0%

En desacuerdo 0%

Totalmente en desacuerdo 0%

Total 20 100%



44 

 

10. ¿Considera usted que el Banco del Pacífico trabaja 

estratégicamente para brindar una excelencia en el servicio de 

la atención del cliente? 

Tabla 14 
Servicio de excelencia en la atención al cliente 

 
 

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

 
 

Figura 14 Servicio de excelencia en la atención al cliente, 

Elaborado por: Michelle Merejildo 

 

Análisis e interpretación 

Claramente se evidencia que el 80% de los sujetos de estudio indicaron 

estar de acuerdo que el banco está trabajando estratégicamente en brindar 

una excelencia en el servicio y un 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo. 

Esto quiere decir que sin lugar a duda están buscando la solución para que 

el servicio de atención al cliente sea mejor y de óptima calidad.  

Características
Frecuencia 

Absoluta

Frecuencia 

relativa

Totalmente de acuerdo 0%

De acuerdo 16 80%

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo 4 20%

En desacuerdo 0%

Totalmente en desacuerdo 0%

Total 20 100%
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Entrevista dirigida hacia la Jefa de Servicio del departamento de 

atención al cliente del Banco del Pacífico. 

Tabla 15  

Entrevista 

Formulario Análisis 

1. ¿Considera usted que 

la calidad del servicio 

de atención es un 

factor esencial para 

mantener un cliente fiel 

dentro de la institución 

bancaria? 

Sí, claro que sí, en el momento que el personal de atención al cliente 

empieza a interactuar con el cliente, podrá lograr escuchar 

atentamente supliendo las necesidades que el cliente requiere, 

comprometiéndonos como departamento brindar un servicio de 

excelencia. El cliente, se siente satisfecho y obviamente que su 

frecuencia de visita será mayor convirtiéndose en un cliente fiel. 

2. ¿Piensa usted que la 

aplicación de 

estrategias en el 

departamento de 

atención al usuario 

fortalecería la calidad 

de la atención y 

fidelización al cliente?  

Si, aunque como institución bancaria implementamos las 

estrategias necesarias para que nuestro departamento de atención 

al cliente se fortalezca más y genere un impacto positivo para los 

clientes que nos visitan. Cada vez que evaluamos el desempeño de 

los asistentes de atención al cliente, medimos el nivel de 

compromiso y actitud que ellos tienen con los clientes, observando 

el nivel de complacencia para luego mejorar a través de una 

retroalimentación. 

3. ¿Cree usted que la 

fidelización con los 

clientes repercute de la 

calidad del servicio de 

la atención que 

brindan? 

 

La dinámica que influyen los asistentes tienen que ver mucho con 

la fidelización de los clientes, si ellos se encuentran preparados para 

mantener una comunicación efectiva, saben cómo actuar, escuchar, 

estar presto para brindarles una solución o requerir alguna 

información de servicios o productos de la institución. Si realizan un 

buen trabajo el personal de atención al cliente van a conseguir que 

los clientes se encuentren felices y fieles a la institución bancaria. 

4. ¿Qué acciones han 

implementado para 

fidelizar a los clientes 

actuales e incentivar 

clientes nuevos? 

Las acciones que se implementa en el departamento es en primer 

lugar una buena actitud, la tecnología tiene que ver mucho ya que 

permite agilizar los procesos con mayor facilidad cuando se busca 

alguna información en particular. Los asistentes tienen el privilegio 

de manejar una conversación a través de técnicas que permitan 

sobrellevar la relación entre cliente y asistente. Con estas acciones 

permiten que los clientes hablen bien de la institución y por ende 

ayuda que vengan nuevos clientes. 
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5. ¿Cómo ha contribuido 

usted en la supervisión 

de sus asistentes con 

relación a la fidelización 

a los clientes? 

No únicamente superviso sino también lidero y contribuyo 

ayudándolos a ser mejores, también siendo un equipo de trabajo 

fuerte, firme y sólido, buscando alternativas de mejora, 

escuchándolos cuando tienen duda acerca de algo correspondiente 

al servicio y decidiendo lo mejor para el departamento. 

Autora: Michelle Merejildo 

Interpretación: 

1. De acuerdo a la entrevista realizada a la Jefa de Servicio se puede 

demostrar que las acciones de su supervisión y conjunto con su 

personal que brindan la atención a los clientes contribuyen en 

mejorar cada día en el servicio para lograr contar con un servicio de 

excelencia siempre orientándose en fidelizar a los clientes.  

2. Correspondiente a la pregunta dos, La jefa de Servicio indica que en 

el Banco del Pacífico implementan estrategias de fidelización con el 

cliente a través del servicio de atención al cliente que los asistentes 

brindan hacia ellos, e incluso con el uso de la tecnología facilita 

mejor el servicio de atención. 

3. Tomando en consideración con la pregunta tres, la calidad del 

servicio es la base principal para que una institución bancaria 

mantengan a los clientes satisfechos y de esa manera tomen la 

decisión de seguir formando parte del Banco. 

4. Ahora bien, analizando la respuesta de la Jefa de Servicio menciona 

que ciertas acciones como la actitud, empatía, el uso de la 

tecnología ayuda poder brindar un servicio de calidad a los clientes. 

5. Con mención a la respuesta de la interrogante cinco, que el trabajo 

en equipo para un grupo de persona facilita mejor las actividades e 

incluso agilizaría el servicio procurando siempre brindar una 

atención de excelencia logrando afianzar la confianza de los clientes 

hacia el Banco. 

 

 



47 

 

 

4.1.  PROPUESTA 

Plan de mejoras 

Con respecto al plan de mejora que el Banco del Pacífico requiere, se debe 

llevar a cabo la implementación de acciones en el departamento de 

atención al usuario para que el personal logre afianzar una buena relación 

con el cliente logrando obtener buena reputación y fidelidad el cliente con 

el banco.  

Importancia del plan de mejoras de la calidad de servicio al cliente 

Consolidan manejo de acciones que permite la autoevaluación y hallazgos 

de alternativas óptimas para el buen desarrollo del departamento. El plan 

de mejora es un proceso sistemático de cómo se debe proceder a realizar 

para tener éxito en los resultados previstos. El propósito es poder brindar 

un servicio de excelencia con el cliente, creando confianza y seguridad en 

el cumplimiento de su necesidad logrando afianzar y fidelizar a los clientes 

con el banco del Pacífico. 

Estructura departamental de atención al usuario 

Gerente 

El Gerente se asegura de que las necesidades de los clientes se cumplan, 

y de que los clientes sigan realizando visitando la institución y formen parte 

del Banco. A menudo tiene que supervisar su equipo de colaboradores del 

servicio de atención para prevalecer que su trabajo lo están haciendo de la 

mejor manera. 
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Jefe de Servicio 

 Responsable de velar porque los requerimientos y reclamos de los 

clientes sean atendidos oportunamente, negociando y definiendo 

alternativas de solución. 

 Responsable de velar por el cumplimiento de políticas y procesos en 

el área 

 Responsable por supervisar el área de atención al cliente y la 

efectividad del mismo. 

 Implementar sistemas de medición de la calidad de servicios. 

Asistentes 

Son encargados de proporcionar a los clientes del Banco del Pacífico la 

información y soporte con relación a los productos o servicios del banco. 

Además, son quienes se encargan de canalizar las quejas, reclamos y 

sugerencias. 

Condiciones previas del departamento 

 Plena disposición del Gerente, la Jefa de servicio y los asistentes en 

llevar a cabo el plan de mejora para el departamento. 

 Informar sobre del plan de mejora a los altos directivos para que se 

encuentren al tanto para el buen desenvolvimiento del servicio. 

 Se efectuará una reunión de todos los que integran el departamento, 

se les dará indicaciones pertinentes y que recursos serán utilizados 

para el propósito establecido.  

 Todos deben ser total compromiso con sus obligaciones para que 

resulte y desde luego, poder lograr el objetivo que es fidelizar a los 

clientes. 

Elementos del plan de calidad del servicio al cliente 
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Objetivos del Plan de Mejora de calidad del servicio al cliente 

Objetivo General 

Definir un plan de mejora en el departamento de atención al usuario del 

Banco del Pacífico ubicada en el cantón La Libertad para la fidelización de 

los clientes. 

Objetivos Específicos 

 Describir el plan indicando los pasos pertinentes para la respectiva 

ejecución en el departamento de atención al cliente. 

 Detallar que acciones deben realizar los asistentes de servicio de 

atención al cliente para mantener los clientes satisfechos. 

 Generar empatía con los clientes creando una relación firme para 

que los clientes mantengan la fidelidad con el banco. 

 Dar seguimiento al plan de mejora para lograr los resultados 

previstos. 

Componentes del plan de Mejora de la calidad del servicio al cliente 

Ahora bien, se podrá apreciar a continuación los siguientes componentes 

que representa el plan de mejora de calidad del servicio al cliente que será 

integrado para el buen desarrollo del departamento de atención al usuario. 
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El plan conseguirá tener claro cuáles son las falencias que actualmente 

existe en el departamento, para luego integrar que objetivos serán 

pertinentes y que acciones aplicar, quienes serán los responsables y en 

qué plazo empezara tomar acción. 

  

Figura 15 Componentes del plan de mejora, Elaborado por: Michelle Merejildo
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Plan de Mejora de calidad de servicio al cliente 

Objetivo: Proponer un plan de servicio al cliente para la mejora de la calidad de atención al usuario. 

Problema Objetivo Acciones Recursos Plazo Responsable Seguimiento 

La espera de los 

clientes al no ser 

atendidos en el 

tiempo que 

requieren. 

Manejar con 

regularidad el 

tiempo, 

atendiéndolos en el 

tiempo previsto. 

Disponibilidad de 

los asistentes en 

horas picos que 

con frecuencia 

visitan los clientes 

el banco. 

Los 

colaboradores: 

Asistentes de 

atención al cliente 

 

Mes Noviembre 

2019 

Hora: 8 am hasta 

las 4:00 pm 

 

 

Gerente del 

departamento 

 

Jefa de Servicio 

Vania Flores 

Santos 

Falta de empatía 

con el cliente 

cuando requieren 

información. 

Comprender a los 

clientes cuando 

requieren de cierta 

información. 

Empatía con los 

clientes, 

escuchando y 

resolviendo 

inquietudes. 

Los 

colaboradores: 

Asistentes de 

atención al cliente 

 

Mes Diciembre 

2019 

Hora: 8 am hasta 

las 4:00 pm 

Gerente del 

departamento 

Jefa de Servicio 

Vania Flores 

Santos 

Bajo rendimiento 

en el servicio de 

atención al cliente. 

Mejorar la atención 

con el cliente 

enfatizando la 

excelencia del 

servicio. 

Capacitación al 

personal para 

brindar una mejor 

calidad en el 

servicio. 

Los 

colaboradores: 

Asistentes de 

atención al cliente 

 

Mes Enero 2020 

Hora: 8 am hasta 

las 4:00 pm 

 

Gerente del 

departamento 

Jefa de Servicio 

Vania Flores 

Santos 
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Conclusiones 

 La preocupación por la calidad del servicio está prácticamente 

generalizada en la entidad bancaria, tanto por los aspectos positivos 

que produce en la relación con el cliente como por la dificultad que 

tiene el Banco del Pacífico para diferenciarse de un modo efectivo 

con la adopción de estrategias de mejora del servicio. 

 El departamento de atención al cliente ha mostrado síntomas de 

preocupación por una mejora de la calidad de su servicio, como 

forma más efectiva de desarrollarse día a día para que los clientes 

se encuentren satisfechos con el servicio.  

 El uso de los instrumentos de investigación, permitió conocer como 

los clientes piensan acerca del servicio de atención al cliente 

logrando poder evaluar con exactitud sus opiniones para luego 

tomarlos en cuenta al momento de efectuar el plan de mejoras. 

 A través de la investigación metodológica correspondiente a los 

resultados obtenidos en las encuestas y entrevista se ha podido 

percatar que una u otra forma existe falencias en el desarrollo del 

servicio dentro del departamento por la razón que se requiere 

medidas pertinentes para el buen servicio de la atención al cliente 

en el banco. 

 Una de las políticas del Banco del Pacífico, está considerada la 

calidad en la atención del servicio, por lo que el personal debe estar 

presto a las necesidades de los clientes. 

 El uso de la tecnología sería de gran utilidad porque permite reducir 

problemas que exista con el servicio dando solución y facilidad en la 

atención al usuario. 

 Se llevó a cabo el desarrollo de un plan de mejora, esto ayuda poder 

conocer la situación con la que se encuentra el departamento y el 

servicio de atención al cliente como tal, para luego proceder sobre 

las acciones pertinentes que el personal deberá realizar para 

conseguir los resultados estimados. 
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Recomendaciones 

 Promover al personal del departamento de atención al cliente y el 

Jefa de servicio con el Gerente trabajar en equipo para demostrar 

una eficiencia en el servicio de atención al cliente y que refleje al 

momento que el cliente visite la institución bancaria. 

 Implementar Talleres de capacitación a los directivos y 

colaboradores que forman parte del departamento de atención al 

cliente sobre el manejo de un servicio personalizado, técnicas y 

empatía con el cliente, afianzara mayor seguridad y motivación al 

personal en brindar un servicio de calidad al cliente. 

 Efectuar reuniones de trabajo con el personal de asistente de 

servicio, involucrando el tema de atención al cliente, las técnicas que 

se deben aplicar para el mejor desenvolvimiento del departamento. 

 Implementar el plan de mejora al departamento de atención al cliente 

del Banco del Pacífico para empezar ver los resultados estimados y 

que a su vez futuros clientes estén interesados en formar parte de la 

institución. 

 Deberán estar comprometido el personal que conforma el 

departamento con relación al plan de mejora, alineándose a los 

objetivos, metas y acciones que deben realizar, eso permitirá tener 

un impacto positivo para la fidelización de los clientes con el banco. 

 Inculcar a los colaboradores que el cliente es muy importante para 

la institución bancaria, que se debe generar un compromiso para que 

el personal que se dedica a brindar atención al cliente sea eficiente. 

 Que otras instituciones bancarias que presentan falencias en el 

servicio de atención al cliente, puedan ser de gran ayuda el plan de 

mejora en la contribución de sus departamentos logrando afianzar 

una relación estrecha con el cliente. 
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Anexo 1 Misión y Visión del Banco Pacífico 

 

MISIÓN 

 

Contribuir al desarrollo del país con responsabilidad social, generando valor 

para nuestros clientes, accionista, colaboradores y la comunidad, mediante 

la oferta oportuna y competitiva de servicios financieros de calidad, sobre 

la base de prácticas éticas y eficiencia operacional. 

 

 

VISIÓN 

 

La Visión del Banco del Pacífico es ser un banco universal líder en todos 

los segmentos, con la mejor experiencia del cliente, mediante la innovación 

digital y un modelo negocio sostenible y humano. 
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Anexo 2 Estructura Organizativa 
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Anexo 3 Logo de la compañía 

 

 

Anexo 4 Atención al cliente 
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Departamento de atención al usuario brindando un buen servicio al cliente 

que visito las instalaciones del Banco del Pacífico. 

 

Anexo 5 Encuesta dirigida a los clientes del Banco Pacífico 

 

Las encuestas están orientadas para los clientes de forman parte de la 

institución bancaria, dentro del documento estarán plasmados diez 

preguntas con respuestas múltiples con relación al servicio al cliente que 

reciben del personal del banco, donde el cliente responderá con total 

veracidad las preguntas. Las encuestas serán con total confidencialidad 

con el encuestado “cliente”. 

Instrucciones: 

 Leer cuidadosamente cada pregunta.  

 Luego, marque con un esferográfico la letra “X” una de las 

alternativas que usted considera conveniente. 

 Responder todas las preguntas sin dejar ninguna pregunta en 

blanco. 

 No existen respuestas correctas e incorrectas. 

 

Objetivo: Conocer las falencias que existen en el departamento de 

atención al cliente y la calidad del servicio en base a las acciones puntuales. 

1. ¿Cómo cliente del Banco del Pacífico, cree usted que le están 

brindando un servicio de calidad en la atención al usuario? 

Totalmente de acuerdo                       

De acuerdo                                         

Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo        

En desacuerdo                                    

Totalmente en desacuerdo                 

2. ¿Cómo calificaría la atención al cliente del Banco del Pacífico? 
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Muy buena                                         

Buena                                                

Regular                                              

3. ¿El departamento de atención al cliente ha podido cumplir el 

nivel de satisfacción que busca? 

Totalmente de acuerdo                      

De acuerdo                                        

Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo       

En desacuerdo                                   

Totalmente en desacuerdo                

4. ¿Considera usted que el personal del departamento de atención 

al usuario se encuentra capacitado para brindar una atención 

personalizada?  

Totalmente de acuerdo                      

De acuerdo                                        

Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo      

En desacuerdo                                  

Totalmente en desacuerdo               

5. ¿Al requerir información en el banco, el tiempo de espera es ágil 

y rápida?    

Totalmente de acuerdo                      

De acuerdo                                        

Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo       

En desacuerdo                                   

Totalmente en desacuerdo                
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6. ¿Cree usted que el Banco del Pacífico se preocupa por 

mantener un cambio de mejora para el departamento de 

atención al cliente?   

Totalmente de acuerdo                     

De acuerdo                                      

Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo    

En desacuerdo                                

Totalmente en desacuerdo             

7. ¿cree usted que las actividades que ejecutan como 

departamento de atención al cliente mantienen a los clientes 

felices y satisfechos? 

Totalmente de acuerdo                     

De acuerdo                                       

Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo     

En desacuerdo                                 

Totalmente en desacuerdo              

8. ¿Estaría usted de acuerdo que el personal se capacite para 

brindar una excelente atención del cliente?  

Totalmente de acuerdo                        

De acuerdo                                          

Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo         

En desacuerdo                                     

Totalmente en desacuerdo                  

9. ¿Considera usted importante que la calidad en la atención al 

cliente es clave primordial para captar clientes? 
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Totalmente de acuerdo                        

De acuerdo                                           

Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo         

En desacuerdo                                     

Totalmente en desacuerdo                  

10. ¿Considera usted que el Banco del Pacífico trabaja 

estratégicamente para brindar una excelencia en el servicio de 

la atención del cliente? 

Totalmente de acuerdo                        

De acuerdo                                          

Ni de acuerdo/ ni en desacuerdo         

En desacuerdo                                     

Totalmente en desacuerdo                  
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Michelle Merejildo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 6 Entrevista dirigida hacia el personal del departamento de atención 
al cliente. 

 

En este caso, las preguntas serán cinco únicamente orientadas hacia al 

personal del departamento que brinda la atención al usuario, se escogerá 

a un asistente de atención al usuario y a la Jefe de Servicio donde 

responderán abiertamente acerca de la fidelización hacia el usuario o 

cliente. 

Entrevista 

Cargo: Jefa de Servicio 

Nombre: Vania Flores Santos 

Fecha: 7 de Enero del 2019                                                  Hora: 14:50 

Lugar: Banco del Pacífico de la Libertad 
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Objetivo: Fidelizar a los usuarios a través de estrategias que permitan 

brindar un excelente servicio satisfaciendo sus necesidades. 

1. ¿Considera usted que la calidad del servicio de atención es un 

factor esencial para mantener un cliente fiel dentro de la 

institución bancaria? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

…………………………………………………… 

2. ¿Piensa usted que la aplicación de estrategias en el 

departamento de atención al usuario fortalecería la calidad de 

la atención y fidelización al cliente?  

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………… 

3. ¿Cree usted que la fidelización con los clientes repercute de la 

calidad del servicio de la atención que brindan? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

…………………………………………………… 

4. ¿Qué acciones han implementado para fidelizar a los clientes 

actuales e incentivar clientes nuevos? 

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………
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…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………

………………………………………………………………… 

5. ¿Cómo ha contribuido usted en la supervisión de sus asistentes 

con relación a la fidelización a los clientes? 

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………… 

 

 

 

 

 


