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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación titulado “Gestión de atención al cliente para la  

empresa del Banco SBP, 2018” tuvo como propósito poder mejorar la gestión de atención 

al cliente, con el fin de entregar una mejor atención y información oportuna a los clientes; 

el cual en la mayoría de las veces presentan demasiadas quejas y reclamos para las 

diferentes áreas por los diversos malestares, generándose así demasiadas incidencias 

después de la atención brindada en los diferentes canales. 

En la investigación se utilizó la metodología de sintagma holístico con un enfoque 

Mixto, porque se emplearon instrumentos cuantitativos y cualitativos para obtener la 

información, con los datos cuantitativos de las encuestas que fueron obtenidas por un total 

de 45 empleados internos y para las entrevistas se aplicaron a un total de 3 profesionales 

expertos, por esa razón una vez obtenida esta información se procedió con la triangulación 

para así conocer los detalles del proceso de mejora el cual se viene realizando en la 

empresa. 

En los resultados obtenidos de los instrumentos donde se analizó las subcategorías 

de quejas y reclamos, procesos, sistemas de información y tecnología brindaron como 

respuesta los puntos a considerar, permitiendo mejorar los procesos de atención cliente con 

propuesta de un nuevo modelo de proceso optimo al reducir el tiempo de atención de 35 

minutos a 20 minutos en promedio, asimismo se presente la propuesta de diseño de un 

chatbots como parte de los sistemas de información basado en inteligencia artificial para 

optimizar la atención de consultas de los clientes, beneficiando con nuevo canal de 

atención adicional a la plataforma presencial y banca telefónica. 

Palabras clave: Chatbots, gestión de atención al cliente, procesos, información, quejas y 

reclamos, tecnología. 
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Abstract 

 
 

The purpose of this research work entitled "Customer service management for the Bank of 

SBP, 2018" was to improve the management of customer service, in order to provide better 

service and timely information to customers; which in most of the times they present too 

many complaints and claims for the different areas due to the different discomforts, 

generating too many incidents after the attention given in the different channels. 

 

In the research the holistic syntagma methodology was used with a Mixed 

approach, because quantitative and qualitative instruments were used to obtain the 

information, with the quantitative data of the surveys that were obtained by a total of 45 

internal employees and for the interviews were applied a total of 3 expert professionals, for 

that reason once this information was obtained, triangulation was carried out in order to 

know the details of the improvement process that has been carried out in the company. 

 
 

In the results obtained from the instruments where the subcategories of 

complaints and claims, processes, information and technology were analyzed, they 

provided the points to be considered in response, which were taken to improve the 

attention processes, proposing as a solution the creation of a chatbots, which is a web 

application that will provide us with improvements in the customer service process in the 

different channels such as platform and telephone banking. 

 
 

Keywords: Chatbots, customer service management, processes, information, complaints 

and claims, technology. 
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CAPÍTULO VIII  SUGERENCIAS



 
 

 

 Sugerencias 
 

 

Primera: Aplicar esta propuesta de la búsqueda de una mejor información sirva para así 

brindar una mejor información a los clientes facilitando así la búsqueda de una 

información para los clientes. 

 
 

Segunda: Utilizando este software que es una buena opción ya que no demandara mucha 

inversión, pero se obtendrá que los resultados además de que uno profundiza en 

temas como en el caso de ver el código fuente y aprender de su funcionamiento, 

y te brindara la opción de mejorar el proceso atención al cliente de acuerdo a los 

requerimientos del negocio. 

 
 

Tercera: Para el caso de un buscador inteligente es muy conveniente actualizar la 

información con una rutina diaria ya que se está tratando de una información de 

calidad la cual es muy requerida por clientes. 

 
 

Cuarta: Para tener en claro que tanto el funcionamiento de un sistema, el proceso y las 

actividades para el desarrollo de este software se recomiendan el modelado de los 

procesos. 

 
 

Quinta: Para el desarrollo de un buscador o conocido comúnmente como buscador será 

necesario enfocarse en el uso de las tecnologías. 
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