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RESUMEN

El presente estudio tiene la finalidad de controlar el nivel de satisfaccion de los clientes
de una entidad financiera, midiéndolo de una manera fiable mediante encuestas a partir
de lo cual podremos saber en qué momento los niveles de satisfaccion de los clientes
varian fuera de los niveles estadisticamente aceptables.

Para realizar las encuestas se elabord minuciosamente un cuestionario de satisfaccion
del cliente para luego de su utilizacion plasmar la informacion recopilada en graficos de
control y asi verificar en qué aspectos la entidad financiera se desempefia o no de
manera aceptable, estableciendo asi un control de los niveles de satisfaccion de sus
clientes.

Si, en la entidad bancaria se ponen los medios para, mediante este control, mejorar
dichos niveles de satisfaccion, se podrian luego controlar estos nuevos niveles. Asi se
estaria en un proceso de mejora continua.

De los resultados obtenidos se afirma que la entidad financiera tiene que mejorar en
algunos aspectos pero, en general, si logra satisfacer a sus clientes, pues se desempefian
bien en aspectos que los clientes consideran mas importantes para su satisfaccion.



