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RESUMEN

El presente estudio de investigacién nos ha permitido describir que las empresas
del sistema bancario se enfrentan ante un mundo cada vez mas competitivo y donde los
clientes son cada vez mas exigentes y por ende con mayor interes en conocer las
ventajas y desventajas de elegir una entidad bancaria en particular. El objetivo del
presente trabajo de investigacion es determinar en que medida la calidad de la atencion
de sus clientes influye en la satifaccion de los mismos, esto a partir de una revision
sistematica de la literatura teniento como base de Datos a Google Academico, Scielo,

Dialnet, entre otros.

La informacioon recolectada se enfoco el la ultima década, principalmente en
paises de habla hispana. Los resultados muestran que la calidad de atencion de los
clientes de la banca tanto publica como privada, influye decisivamente en la satisfaccion
de sus clientes. De ahi que se hace necesario que estas entidadades se preocupen en
entender y estudiar dichos conceptos y enfocarlos en sus propios clientes, teniendo
como horizonte final la fidelizacion de sus clientes, que los lleven permanecer y

fortalecerse en este mercado cada vez mas competitivo.

PALABRAS CLAVES: Banco/Servicio al Cliente/Calidad/Satisfaccion del

cliente/Financieras.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En un entorno donde la competencia se ha incrementado, a consecuencia de la
globalizaciéon y de la liberalizacion de los mercados, junto con consumidores que
poseen mayores conocimientos (Valdunciel, Florez & Miguel, 2007) es imperante para
las empresas proveer servicios de calidad. Esto es totalmente aplicable a las
instituciones del sector financiero, las cuales en su afan de adaptarse al entorno
competitivo han reorientado su filosofia, enfocandose en el servicio al cliente y en la

calidad (Sharma y Mehta, 2004, p. 218).

Atender al cliente es mucho méas que simplemente esforzarnos por brindar
informes y facilitar trdmites de documentos. Para lograr altos niveles de calidad en la
atencion, es necesario considerar un trato personal y humano. Significa hacerle sentir no
solo que el producto y/o servicio que ofrecemos es mucho mayor que su costo, sino

también que su valor como cliente representa una pieza fundamental en la empresa.

En un analisis profundo de lo expuesto se tiene como resultado que la
expectativa de atencion que tiene el cliente responde con su propia autoimagen en su
relacion con la entidad financiera en la cual el cliente siente que es deseable e
importante para abonar sus ahorros y espera que las instituciones financieras se

preocupen por solucionarles sus problemas.

Los clientes esperan que las entidades financieras tengan informacion sobre
ellos, qué conozcan sobre ellos y conocer su situacién econdmica, cultural y familiar en
la que se puedan contactar, conocer, escuchar, saludar y llamarlos por su nombre.

Ademas de reconocer el historial como cliente seguin sus saldos medios, movimiento de

7
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cuenta, utilizacion de créditos; tener una relacion integral con el cliente y tener un trato

personalizado para la resolucion de los problemas que se les presenta a los clientes.

En el mercado del sector financiero en lo que se refiere en atencién al cliente en
las instituciones financieras y bancarias se viene realizando muchos esfuerzos en una
buena atencion al cliente, sin embargo aun hay mucho que mejorar es por eso que hay
publico insatisfecho que répidamente cambia de entidad financiera por tal motivo es
urgente y necesario el Conocimiento de sus clientes, realizando estudios cuantitativos y
cualitativos que le permitan conocer las expectativas, demandas y deseos de los mismos
referente entre otros aspectos a la calidad de atencion, la rentabilidad de sus ahorros y

predisposicion en el uso de créditos.

El Banco de la Nacion tiene una caracteristica particular en referencia al tipo de
clientes que atiende diariamente, nos referimos especialmente a los jubilados de la
Oficina de Normalizacion Previsional (ONP) quienes forman inmensas colas en espera
de ser atendidos. Esto, que parece parte de una novela de ficcién, se repite todos los
meses en las distintas agencias de dicha entidad. Y esto es un problema tanto para los
jubilados como para los clientes que requieren hacer tramites ante algunas entidades del
Estado. Esto ultimo debido a que la gran mayoria de trdmites ante entidades del Estado
requieren el pago de una tasa por el servicio que van a recibir. En algunos casos, esta
tasa solo puede ser pagada en el Banco de la Nacion. Asi, por ejemplo, para presentar
una demanda en el Poder Judicial, una denuncia por pérdida de documentos ante la
Policia Nacional, renovar un pasaporte o sacar un carnet de extranjeria ante

Migraciones, o solicitar una licencia de conducir en el Ministerio de Transportes se debe
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pagar una tasa y solo se puede hacer en dicha entidad. Lo mismo pasa con los policias,

militares y maestros cuando quieren cobrar sus remuneraciones mensuales.

Si empezamos a sumar a los potenciales usuarios de los servicios de dicho
banco, las colas terminan siendo una consecuencia inevitable. Estas son un problema no
tanto por el espectaculo o por la congestion que generan en el vecindario, sino por las
pérdidas de bienestar que sufren quienes se ven condenados a hacerlas. Y si alguien
podria pensar que el valor del tiempo es menor para los jubilados, piense en aquellos
condenados a pagar una tasa para presentar una denuncia por pérdida de documentos el

dia de pago de jubilados. El costo de hacer esos tramites se eleva.

Ante esta problematica el Banco de la Nacién amplia y moderniza constantemente
sus servicios, en referencia a los pagos de pensionistas de la ONP se ha establecido un
horario especial para su atencion, buscando asi, reducir las colas y otorgar una atencion
de calidad que repercuta en una mayor satisfaccion de los clientes tanto de los jubilados
como los demés clientes que se apersonan diariamente para realizar pagos para

diferentes tramites en otras entidades publicas.

1.2. Formulacién del problema

Ante esta probleméatica el Banco de la Nacion amplia y moderniza
constantemente sus servicios, en referencia a los pagos de pensionistas de la ONP se ha
establecido un horario especial para su atencion, buscando asi, reducir las colas y
otorgar una atencion de calidad que repercuta en una mayor satisfaccion de los clientes
tanto de los jubilados como los demas clientes que se apersonan diariamente para

realizar pagos para diferentes tramites en otras entidades publicas.
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1.3. Objetivos

Determinar cémo influyen los factores de calidad de servicios en el grado de
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion., agencia Chosica — Lima, en el
primer semestre del afio 2018.

1.3.1 Objetivos especificos
Presentar un marco de referencia tedrico sobre los factores de calidad de servicio
y satisfaccion de los clientes.

Medir el nivel de satisfaccion del cliente y los factores de calidad de servicio del
Banco de la Nacion, agencia Chosica — Lima.

Establecer la relacion entre nivel de satisfaccion de los clientes del Banco de la

Nacidn., agencia Chosica — Lima y sus factores determinantes.

10
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2.2 Tipo y disefio de la investigacion

2.2.1.- Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion del presente estudio es del Tipo Correlacional, ya que
buscamos medir la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente;

ademas es transversal porque los datos se han tomado en una unidad de tiempo (2018).

Lo que implica la pretension de arribar a una medicion del grado de asociacion
entre las dos variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente. En este sentido los
estudios correlacidnales, como menciona (Arias O., 1999) se ocupan de la relacion de

dos 0 més variables.
2.2.2.- Disefio de la Investigacion.

Para el presente estudio de investigacion se utilizd un disefio no experimental.
Segun (Santa & Martins, 2006) el disefio no experimental es el que se realiza sin

manipular en forma deliberada ninguna variable.

Se observan los hechos tal y como se presentan en su contexto real (en este caso el
bancario) y en un tiempo determinado o no (en este caso el afio 2018) para luego
analizarlos, por lo tanto, en este disefio no se construye una situacion especifica, sino

gue se observa las que existen.

2.3 Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.3.1.- Método de Investigacion.

12
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El proceso consistid en realizar la medicidn de la calidad de servicio a través del
Modelo Servqual. El uso del Servqual se basé en los antecedentes expuestos en el
marco tedrico de la presente investigacion. En primer lugar, se adaptaron las
preguntas para su aplicacion a la muestra de clientes registrados en la base de datos

de la empresa.

Es preciso indicar que el Modelo Servqual utilizara dos cuestionarios que miden
la percepcion y expectativas, y seran aplicados en dos momentos, uno al ingreso (el de
expectativas) y el otro a la salida (el de percepcion) del mismo cliente. Tanto los
clientes como los dias seleccionados, se tomaran al azar y en horarios de 08:30 am a
05:30 pm, de lunes a viernes y sabados de 09: 00 am a 1.00 pm que es el horario de la

red de agencias del banco de la Nacion.

Los resultados del cuestionario se procesaran mediante la aplicacion de la
herramienta Paquete Estadistico para Ciencias Sociales (SPSS). Para genera tablas y
graficos que permitan analizar el comportamiento de las variables de estudio. Una vez
obtenidos los datos se calcularan las brechas entre expectativa y percepcion de cada
dimensién de ambas variables en estudio y se analizaran las dimensiones de forma

individual a nivel de la agencia Chosica.

Finalmente, para cumplir con el objetivo de la presente investigacion, se
procedera a correlacionar el indice de calidad de servicio y el de satisfaccién del cliente,
para medir el grado de asociacién de ambas variables, para ello se usara el Coeficiente
de Correlacion de Spearman, dadas las caracteristicas de las variables y de las

dimensiones.

13
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2.3.2.- Poblacion y Muestra.

La poblacion esta constituida por los clientes registrados en la base de datos de
la entidad bancaria, especificamente en la agencia de Chosica. Esta base registra una
poblacién de 14,374 clientes (N) al 31 de Julio del 2018 (Reporte de Clientes al primer

semestre del 2018).

Para determinar la muestra se procedié a aplicar la formula de poblaciones
finitas, considerando un nivel de confianza de 95%, un error muestral del 5% y valores

Py Q del 50 % (al no contar con estudios previos).

Z2XPXQ XN

n=—
e?(N—-1)+z2xPxQ

Donde:

n=Tamafo de muestra

Z= Nivel de confianza =95% =1,96
N= Poblacién de estudio = ....

e= Error de estimacion = 0.05

p= Probabilidad de éxito = 0.5

q= Probabilidad de fracaso = 0.5

El valor resultante es de 374 clientes a encuestar.

2.4 Tecnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
En la presente investigacion utilizaremos 02 técnicas que mencionamos a
continuacion:
La revision sistematica de la literatura cientifica y documentaria.

La encuesta.

14



A

ap
}4 UNIVERSIDAD ., .
PRIVADA DEL NORTE Atencion al Cliente en el Banco De La
Nacion
Agencia Chosica — | Semestre 2018”
Fue necesaria la revision documentaria por cuanto se buscé informacion
historica de las variables calidad de servicio a partir de la satisfaccion del

cliente tanto en la empresa como en antecedentes.

La encuesta se usara para obtener informacion sobre la situacion de

cada variable y poder deducir su relacion y causalidad.

Los instrumentos a utilizar serdn dos cuestionarios, uno para
percepciones (al ingresar el cliente al banco) y otro para expectativas (al salir el

cliente del banco), ambos siguiendo el esquema planteado por Servqual.

Para evaluar la Confiabilidad y validez del presente instrumento, se
aplicara el Alfa de Cronbach cuyos resultados estan alrededor del 90%
haciendo confiable y valido el instrumento, esto debido al tamafio significativo

de la muestra respeto a la poblacion.

15
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

Realizada la revision sistematica, pudimos encontrar estudios de las principales
bases de datos como google academico, Scielo, Concytec, entre otras. De los cuales se
obtuvo los siguientes resultados, de acuerdo a los criterios de seleccién ya mencionados

en el capitulo anterior.

Tabla Nro 1

Literatura Encontrada segun el Titulo de la Investigacion y/o Publicacion

Cantidad Titulo de la investigacion
13 Calidad de Atencion al cliente en entidades
08 Satisfaccion del cliente bancario
02 Gestion de la Calidad
07 Otros estudios

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede onbservar la gran mayoria de los estudos seleccionados buscaron
entender la relacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccion del cliente de las
entiades financieras, llevandonos a cumplir con el objetivo de la presente revision, en el
sentido de que dichos estudios concluyeron que existe una alta correlacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes de entidades finacieras y/o

bancarias.

Con todo esto se puede decir que la naturaleza de todos los negocios cambia,

pero hay algunas reglas que siempre permaneceran y nos guiaran para poder dar una

16
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buena impresion con nuestros clientes. Estas reglas son universales y para toda clase de
clientes, son tanto para las empresas privadas como para instituciones y empresas

publicas, sin importar el tamafo.

La Calidad del servicio, se traduce en un trato amable y rapido, esto debe ser un
estandar de atencion a todas las personas en cualquier tipo de empresa. Pero ahora ¢Qué
debo hacer para tener un cliente satisfecho? En primer lugar, entender al cliente. Las
necesidades de las personas cambian, y resulta de vital importancia entender sus
motivaciones. Muchos negocios no toman en cuenta lo que necesita el cliente, por ello,
conocerlos en profundidad, saber cuéles son las necesidades de nuestra clientela es
fundamental. Otro aspecto a considerar, es que ofrece la competencia, el servicio que
ofrece cualquier actividad comercial, debe ser por lo menos igual al de sus
competidores, siendo lo ideal, que sea mejor. La calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente son ejes fundamentales de la estrategia de un banco, que debe contar con un

modelo para la gestion de la calidad y del servicio del cliente.

Existen unas normas de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP’s (SBS),
que regula la atencién de los clientes y usuarios de los servicios bancarios en materia de
calidad llamada “Normas relativas a la Proteccion de los Usuarios de los Servicios
Financieros”. Un capitulo en particular se dedica al tema de la atencion y sefiala: “Las
Instituciones Bancarias deberan prestar a sus clientes, usuarios tanto personal como
telefonicamente, una adecuada atencidén en cuanto a las operaciones, transacciones,
reclamos o quejas y solicitudes que éstos realicen; para ello, utilizaran un trato cortés,
amable y respetuoso. La atencion ofrecida a los clientes, usuarios y usuarias sera

totalmente gratuita”.

17
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Los bancos al igual que toda empresa de servicios, deberan tener como foco
principal al cliente, y ello, partiendo de la base de que el cliente es su activo més
importante. Como se menciono anteriormente los estudios realizados evidenciaron que

la calidad del servicio es una consideracion mas importante para el usuario de servicios

bancarios que las tasas o precios de un producto.

Es una realidad del mercado, el incremento de la presion competitiva, la
innovacion tecnolégica y financiera, la aparicién de clientes mas exigentes, y la
respuesta de la banca, debe ser, la calidad total del servicio bancario. Las nuevas
funciones de la banca como asesores de los clientes y agentes de inversion de fondos
requieren de niveles de capacitacion mas amplios y profundos para su personal, que los
exigidos hasta ahora. Reducir costes fijos, aumentar la capacidad de adaptacién, mejorar
la velocidad de respuesta, estar mas cerca de los requerimientos y necesidades de los
clientes, mejorar las comunicaciones internas y eliminar la resistencia al cambio, son

algunos de los retos de la banca moderna.

Los clientes actuales son mas exigentes y conocen mas de finanzas que en el
pasado. Los clientes pueden cambiar de banco mas rapidamente, de alli la importancia
de darles el mejor servicio. Un cliente més exigente no tiene lealtad de marca y es méas

exigente en materia de facilidades transaccionales y de inversion.

18
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Tabla Nro 2.

“Literatura encontrada segiin el Pais de Procedencia”

Nro Pais Cantidad de
1 Espafa 10
2 Peru 7
3 Chile 3
4 Costa Rica 2
5 Argentina 1
6 Colombia 1
7 Cuba 1
8 Estados 1
9 Guatemala 1
10 Honduras 1
11 Mexico 1
12 Venezuela 1
Total 30

Fuente: Elaboracion Propia

Del cuadro podemos observar que la mayoria de las investigaciones referidas a

la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente, se obtuvieron en su mayoria, de la

realidad espafiola y de la realidad peruana, siendo en esta ultima, donde pudimos

encontrar estudios de bancos locales, financieras y cajas e incluso estudios del mismo

Banco de la Nacion. De esta forma se pudo cumplir con el objetivo de la investigacion

dado que pudimos encontrar estudios con una realidad muy similar y que se enfoquen

en la calidad y la satisfaccion del cliente bancario.

19
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La banca enfrenta un entorno mas supervisado y regulado, esto es un factor
positivo y debe reconocerse como de manera sostenida en los ultimos afios se ha
reforzado la supervision. Todos estos factores, representan un gran reto para la gerencia
bancaria. El cliente demanda cada vez mas calidad de productos y servicios. ES mas
estricto, inflexible y critico en la seleccion de un banco. Para hacer frente a esos

cambios, la banca, debe diferenciar sus productos de manera efectiva para incrementar o

en el peor escenario, mantener su cuota de mercado.

La Gerencia bancaria, debe concentrarse en el servicio al cliente como factor
diferenciador y debe contar con una organizacion flexible, consistente y formada para
dar la respuesta apropiada con el minimo costo y la maxima efectividad. Mucho se ha
dicho, de que es mas facil venderle un nuevo producto a un cliente existente que captar
uno nuevo. También, es cierto, que el grado de fidelidad de un cliente bancario con su
institucion se incrementa a la medida en que tenga mas productos, cuando, por ejemplo,
utiliza més de dos o tres productos o servicios de un banco, es muy dificil que cambie
de institucion. Estas reflexiones nos llevan a resaltar la importancia de la calidad del
servicio y de venderle mas productos a clientes existentes, 1o que se conoce como la
venta cruzada de productos. De venta cruzada se ha hablado mucho en banca en las
Gltimas décadas, pero para mi, es una tarea pendiente para llevar el concepto a toda una

organizacion.

Un aspecto importante donde debe cambiar el enfoque de la gerencia bancaria es
el conocimiento a fondo de cada uno de los segmentos donde se encuentra su cliente, el
cambio debe enfocarse, en pensar en el cliente, es decir, cuales son las necesidades del

cliente y que es lo que desea de su banco y no al revés. Conociendo esas necesidades, se

20
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debe disefiar el producto o servicio y no al revés. El error de muchas instituciones es el
de desarrollar productos y servicios no necesariamente pensados en la necesidad del
cliente. Yo agregaria, la importancia de conocer bien los productos y servicios que se
tienen y conocer exactamente como son en relacion a la competencia. Me refiero a que

todos los bancos dan mas o menos los mismos productos y servicios, la calidad y que

sean de primera linea, es lo que hace la diferencia.

Finalmente, de acuerdo a los estudios encontrados, tanto a nivel local como
internacional, se producen a cada instante cambios en el entorno, es decir, las exigencias
del cliente se transforman con rapidez y requieren, productos y servicios mas ajustados
a sus necesidades. De alli, la importancia de una adecuada segmentacion para dar el
servicio apropiado a cada tipo de cliente. Esos clientes mas extendidos, exigentes y
criticos hacen importante, una mayor y mejor comunicacion con ellos, sacando mas
provecho a las comunicaciones directas, visitas, paginas web y el manejo efectivo de las

redes sociales.

La gerencia bancaria, debe enfocarse a mejorar la productividad y la
rentabilidad. Todo ello es posible si se cuenta con la mejor tecnologia y el mejor recurso

humano. Tecnologia y recurso humano son la clave para tener éxito.

Por ello, es necesario, reorientar la cultura corporativa hacia el cliente, la
calidad, la creacion del valor y la capacitacion permanente, con innovacion tecnoldgica,
propension a nuevas ideas y adaptacion permanente, cambiando la forma de gerenciar,
buscando la maxima eficacia, creando las estructuras necesarias y ejerciendo el

liderazgo del conocimiento.
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Tabla Nro 3.

“Literatura encontrada segun afio de publicacion”

Cantidad Afio de Publicacion
05 2018
05 2017
03 2016
03 2015
02 2013
01 2012
01 2011
01 2010
01 2008
04 2007
03 2006
01 1999

Fuente: Elaboracion Propia

Del cuadro se observa que la literatura encontrada corresponde principalmente a
los ultimos 10 afios, siendo en su gran mayoria las de los utlimos 02 afios, ddndonos un
un entorno mas actual en las investigaciones encontradas, y que nos ayudaronn a
resolver nuestro problema de investigacion (dada la materia de estudio de estas

investigaciones), es importante la actualidad de estos estudios ya que explican con
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mayor certeza la relacion entre la calidad y la satisfaccion del cliente, mas aun que
como se dijo, estamos en un mundo competitivo cada vez mas cambiante y exigiente dia
a dia, por tanto esta esta evaluacion deberia ser el motor principal de toda entidad
financiera que busque permanecer y expandirse en este mercado cada vez mas

competitivo.

Un banco, debe diferenciarse, por la calidad de sus servicios y por la buena
atencion que presta a su clientela, para este logro, se requiere tener clientes satisfechos y
empleados orientados al mercado. La diferencia entre el éxito y el fracaso requiere:
contar con el recurso humano adecuado, tecnologia avanzada, manejo eficiente del
riesgo, fortalecimiento patrimonial y contar con los mejores directores, gerentes de
oficinas y el mejor personal en general. El entorno es complejo, para adaptarse a los
cambios debe contarse con la estructura organizativa adecuada. Una empresa sea
bancaria 0 no, es exitosa, cuando la estructura de la organizacion esté alineada a las

estrategias que se persiguen.

Tabla Nro 4.
“Literatura encontrada segiin el Metodo de Investigacion”
Cantidad Metodo de Investigacién
12 Escala Servqual
05 Otros Metodos
13 No especifica

Fuente: Elaboracion Propia
En su gran mayoria los estudios han utilizado el metodo de comprobacion de sus
objetivos la escala Servqual, dicho método ha sido comprobado su validez y es muy

utlizado en las investigacioens referentes a estudios de pecerpcion de la calidad de

23



UNIVERSIDAD L .
PRIVADA DEL NORTE Atencion al Cliente en el Banco De La

N

Nacion

Agencia Chosica — | Semestre 2018”
atencion y la satisfaccion del cliente, tanto en instituciones bancarias como en otro tipo

de empresas publicas y privadas.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Realizada la presente revision sistematica de la literatura cientifica, se puede
concluir que las empresas financieras deben conocer las percepciones, demandas y
expectativas de sus clientes para ofrecerle una mejor calidad de servicio, conocer y
obtener informacién de los clientes segun su situacion econémica cultural y familiar,
conocer la informacion de los movimientos de cuentas e inversiones de sus clientes para
tener una atencién mas personalizada para la resolucion de problemas, mantener una
gestion transparente con informacién clara y puntual, todo esto que conlleve a una

optima satisfaccion del cliente y la posterior fidelizacion de los mismos.

Los motivos que deben llevar a las empresas del sector financiero a mejorar
constantemente su servicio al cliente son los siguientes:

e La exigencia del cliente se incrementa siempre. El mundo se mueve cada vez
maés rapido y el cliente prefiere tomarse cada vez menos tiempo en tramites y
colas.

e Escuchar al cliente es importante pero no basta; cada queja, comentario o
sugerencia debe documentarse, darle seguimiento y una respuesta para que el
cliente sepa lo importante que es. El cliente, mas que un comprador es un aliado
de la organizacion que aporta beneficios en un corto y largo plazo, ya que de la
recomendacion de éste depende en gran medida la multiplicacion de los
compradores actuales y potenciales, asi que gestionar de forma eficiente las
relaciones con los clientes garantizard el crecimiento de la empresa en el

Mercado.

25



A

N

Nacion

UNIVERSIDAD L .
PRIVADA DEL NORTE Atencion al Cliente en el Banco De La

Agencia Chosica — | Semestre 2018”
La competencia seduce constantemente a los clientes. En solo minutos los

clientes pueden migrar de una a otra entidad financiera ante cualquier

descontento.

Las malas experiencias se replican en redes sociales. El uso de redes sociales es

el movil mas eficiente para que los usuarios sean escuchados y demuestren su

desazén frente a cualquier impase.

La gratificacion del cliente siempre genera recompensas. Los clientes siempre

demuestran su compromiso al adquirir nuevos productos y servicios, no

necesariamente por quien ofrece la mayor tasa de interés ya que ello implica
asumir mayores riesgos.

Por ultimo podemos mencionar algunos lineamientos en la capacitacion
del personal del banco para lograr buenas practicas para la atencion de los
clientes:

o Informar a los clientes y usuarios de manera veraz, objetiva, adecuada,
completa y precisa, el funcionamiento de los productos y servicios que la
entidad financiera comercialice, para facilitarle la eleccion del producto o
servicio que se ajuste mas a sus necesidades.

e Las consultas de los clientes y/o usuarios podran responderse por cualquiera
de los canales de atencion habilitados para ello, entre los cuales podra
considerarse la atencién personal, por escrito, telefénica, por Internet, entre
otros.

e Responder y recibir diligentemente cualquier consulta, reclamo, y/o
sugerencia que se presente ante el Banco, mediante sistemas de recepcion y

mecanismos correctivos para su adecuada gestion.
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e Ejecutar los compromisos asumidos en los contratos con profesionalidad,

buena fe, diligencia, lealtad y probidad.
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