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Resumen

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como propuesta la elaboracién de un
modelo de gestion de la calidad del servicio al cliente del Banco de Crédito del Peri Agencia
Andahuaylas, Apurimac. La cual se dedica principalmente a brindar una alta gama de
servicios y productos financieros a las personas, pymes, empresas, microfinancieras,
entidades gubernamentales y organismos internacionales; de igual forma, abarca las
operaciones de banca de negocios, corporativa e institucional. Para el desarrollo de la
propuesta se tiene un modelo de gestion de la calidad del servicio al cliente, que considere
procesos, procedimientos , programar capacitaciones y evaluaciones de resultados con
indicadores de medicion establecidos en determinados plazos de tiempo; por ello, se disefi6 la
propuesta puesto que este trabajo de suficiencia profesional tuvo como principal propdsito el
mejorar la calidad del servicio de la institucion; asimismo también se propone una encuesta
dirigida a los clientes y una entrevista dirigida al gerente general del banco de crédito agencia
Andahuaylas Apurimac, las cuales fueron elaborados en funcion a las dimensiones e
indicadores de cada variable de tal forma que los resultados que se obtengan contribuiran a la

mejora de la calidad del servicio y por ende a poder alcanzar la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion laboral, calidad, entidad financiera, banco.



Abstract

The present work of profesional sufficiency has as a proposal the elaboration of a
management model of the quality of customer service of Banco de Crédito del Pert Agencia
Andahuaylas, Apurimac. This agency is mainly dedicated to providing a wide range of
financial services and products to individuals, SMEs, companies, microfinance institutions,
government entities and international organizations; likewise, it overs business, corporate
and institutional banking operations. For the development of the proposal we have a
management model for the quality of customer service, which considers processes,
procedures, training programs and evaluations of results with measurement indicators
established in certain periods of time; therefore, the proposal was designed since the main
purpose of this work of professional sufficiency was to improve the quality of the institution's
service; Likewise, a survey directed to the clients and an interview directed to the general
manager of the Andahuaylas Apurimac credit bank agency are also proposed, which were
elaborated according to the dimensions and indicators of each variable in such a way that the
results obtained will contribute to the improvement of the quality of the service and therefore

to be able to reach the satisfaction of the client.

Keywords: service quality, job satisfaction, quality, financial institution, bank.



Introduccién

El presente trabajo de Suficiencia Profesional es acerca de la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente del Banco de Credito del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Peru
2022, y tiene como finalidad determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en el Banco De Crédito Del Peru, Agencia Andahuaylas, Apurimac,
Per( 2022.

Asimismo, se entiende que la calidad del servicio comprende un conjunto de acciones
y tacticas, las cuales estan enfocadas en optimizar especificamente el servicio (Ok et al.,
2018); por lo que los esfuerzos realizados por la entidad, permiten que el cliente experimente
una interaccion positiva (Ramirez et al., 2020); es por ello que, la calidad y la satisfaccion
estan vinculados, la cual conlleva a que cuando un usuario se encuentra satisfecho con lo
recibido en comparacion a las expectativa la satisfaccion es superior (Kotler y Armstrong,
2017).

En el desarrollo del trabajo se establecio de manera detallada la problematica
encontrada en la entidad bancaria de evaluacion, siendo que la entidad presenté como
problemas principales ciertas deficiencias que impiden que se establezca de manera correcta
la satisfaccion del cliente, es decir, la inadecuada atencion y poca capacitacion por parte del
personal, asi como la falta de compromiso para resolver los inconvenientes suscitados,
causando de esta forma el malestar en los clientes.

El trabajo comprende cuatro capitulos, ademas de las conclusiones y
recomendaciones.

En el capitulo I informacion general de la empresa, se detalla la informacidn general
de la empresa, es decir, los datos generales, la actividad principal, la resefia historica y la
realidad problematica de la empresa, la misién, vision y valores, y la descripcidn del area
donde el bachiller realizé sus actividades.

En el capitulo 11 marco tedrico, se presenta contenido tanto general como especifico,
definiciones de las variables, dimensiones, indicadores, teorias, antecedentes internacionales
y nacionales, y la historia de ambas variables.

El capitulo 111 aplicacién profesional, conformado por la aplicacion profesional, la
cual comprende el contexto laboral situacional, el ambiente laboral, las condiciones de
trabajo, impacto de las condiciones de trabajo y la descripcion de las actividades realizadas

por el bachiller.



El capitulo 1V aplicacién préctica, conlleva al desarrollo préctico de las
contribuciones planteadas por el bachiller en la empresa, es decir, la sintesis de la realidad
problematica, las debilidades y amenazas, el anélisis PESTLE, el analisis del diagrama de las
cinco fuerzas de Porter; también abarcé los problemas, hipétesis y objetivos, la importancia y
la propuesta de solucion del problema.

Por ultimo, se plantearon las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y los anexos que complementan el trabajo de suficiencia profesional.
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Capitulo I: Informacion general de la empresa

1.1. Datos generales

1.1.1.Razbn social

Banco de crédito del Per( S.A.

1.1.2.Ruc

20100047218

1.1.3. Direccién

Calle Centenario N° 156 Urbanizacion Las Laderas de Melgarejo, La Molina - Lima.
1.1.4.Contacto

Sefor Paulo Traverso Huarcaya, Gerente de la Agencia de Andahuaylas, Apurimac.
Del Banco de Crédito del Perd (BCP).

Telefono: 94262549
1.2. Actividad principal

El Banco de Crédito del Pert (BCP) ofrece una gran gama de productos y servicios
bancarios para personas, pymes y empresas, como también para entidades gubernamentales,
microfinancieras y organismos internacionales. Su division de banca mayorista abarca las
operaciones de banca de negocios, corporativa e institucional.

1.3. Resefia historica y realidad problematica
1.3.1 Resefia historica de la empresa

Historicamente la entidad financiera, BCP, se ha considera como una de las
instituciones del sector financiero con mayor prestigio a nivel nacional; siendo esta entidad
fundada en 1889, la cual se denominé inicialmente como el “Banco Italiano”, que en aquel
tiempo era el banco comercial mas antiguo del pais, perteneciendo al sistema como uno de
los bancos con mayores operaciones desde los afios 1920. Asimismo, esta entidad financiera
se caracteriza debido a que brinda servicios personalizados, es decir, son servicios disefiados
especificamente para clientes corporativos mediante sus divisiones de banca de empresa y
banca corporativa; siendo que, la division de Banca minorista, atiende a los clientes
individuales y las pequefias organizaciones (BCP, 2020).

El Banco de Crédito del Pert, mayormente conocido por sus siglas BCP, es el activo
principal del grupo Credicorp, siendo este fundado en Las Bermudas durante el afio 1995; por
lo que el BCP ejecuta los principales negocios financieros del grupo; en los cuales se registra
como principales productos que ofrece, tales como el crédito leasing, el cual contiene

actividades relacionadas con el arrendamiento financiero; también, ofrece credititulos, los
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cuales consisten en la adquisicion de activos para luego convertirlos en productos financieros
negociables; ademas estd, la Credibolsa SAB, donde se ofrecen todo tipo de asesoramiento en
lo que respecta a las operaciones bursatiles en el mercado de valores de Lima. Ademas,
cuenta con las sucursales Banco de Credito de Miami, Bolivia y Panamé (BCP, 2021).

Asimismo, esta entidad financiera presenta maltiples caracteristicas, puesto que posee
una participacion interesante en lo que respecta a las diferentes modalidades de crédito,
siendo estos de tipo hipotecario, consumo y comercial; por su parte el Banco de Crédito del
Per(, cuenta con una variedad de redes, como 5700 agentes BCP, 1900 cajeros y 370
agencias; ademas de contar con una presencia en los medios digitales, por teléfono y banca
celular (GlobalSuite, 2021).

1.3.2 Realidad problematica de la empresa

En el contexto local, especificamente en la localidad de Andahuaylas, Apurimac, en el
presente trabajo de suficiencia profesional, se encontrd de analisis ciertas deficiencias que
impiden que se establezca de manera correcta la satisfaccion del cliente; puesto que, los
consumidores al momento de acudir al establecimiento se han encontrado con que
permanecen mas tiempo de lo previsto en la entidad, generando en ellos una insatisfaccion y
malestar respecto a su experiencia con el banco.

Ademas, se hallé que durante la realizacion de sus operaciones ha habido un excesivo
tiempo de espera, tanto para la atencion por ventanilla y para plataforma; asimismo, es el
malestar respecto a canales electronicos cajero automatico ya que solo en la agencia por ser
plaza Gnica cuentan con dos cajeros automaticos (ATM) y el tiempo de espera es mas de lo
previsto, ello debido a las fallas que presentaba su sistema.

Por otro lado, la atencion que brindaban algunos colaboradores no ha sido la
adecuada, puesto que, han notado al personal que le falta capacitacion acerca de la atencién al
cliente y sobre los servicios, productos y los precios y también poco comprometido para
poder resolver situaciones de conflicto con los clientes, situacién que causa malestar en los
clientes, ello aunado con la existencia de poco personal asignado a ventanilla para la gran
cantidad de demanda en operaciones que realizan de manera diaria.

Por lo tanto, luego de haber descrito y detallado especificamente la problematica
encontrada y percibida en la entidad bancaria BCP, el problema a investigar es: ¢Qué relacion
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco De Crédito Del

Peru, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Pert 2022?



62

1.4. Mision, vision y valores
De acuerdo con la informacion de la pagina web del Banco de Crédito (2021), se
encontré como mision, vision y valores de la corporacion los que se presentan a continuacion.
1.4.1. Mision
Incentivar el éxito de los usuarios mediante adecuadas soluciones financieras que se
ajusten a los requerimientos de los consumidores, facilitando de esta manera el desarrollo de
los colaboradores, generando de esa forma un valor para los accionistas, a la vez que se apoya
con el desarrollo del pais.
1.4.2.Vision
e Ser la organizacion peruana que ofrece la mejor experiencia a sus usuarios, siendo ese
trato cercano, simple y oportuno.
e Ser la comunidad laboral peruana que dinamiza, potencia e inspira a las personas a ser
buenos profesionales.
e Ser una referencia regional de gestion empresarial, optimizando un liderazgo
transformador e histérico del sector financiero del Perd.
1.4.3.Valores

e Disciplina: refiere al orden que deben cumplir los colaboradores para poder brindar un
servicio de calidad.

e Eficiencia: consiste en la ejecucion maxima de las operaciones, de manera que se
puedan reducir los reclamos y quejas.

e Comunicacion: hace referencia este valor a la manera en que el colaborador brinda
informacion confiable a los consumidores.

e Satisfaccion del cliente: consiste en obtener la mayor efectividad al momento de
brindar el servicio hacia el cliente, ello a través de la atencion enfocada en lo que el
consumidor requiere y con ello poder concretar la satisfaccion del cliente.

1.5. Descripcion del area donde el bachiller realizé sus actividades
1.5.1.Area de 1
Division de canales de atencion
Funciones:
e Liderar el fortalecimiento de los clientes y asegurar que les brinde una experiencia
Unica, basada en una satisfaccion servicio mas simple, agil y cercano.
e Responsable de la gestion del cambio del equipo a su cargo, liderando la adaptacion de

nuevas herramientas y procesos.
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1.5.2. Areade 2
Guia de agencia
En esta area se labora.

Funciones:

Recibir al cliente, indagar el motivo de su visita, muestro preocupacion por entender
su necesidad y lo derivo a los diferentes canales segun corresponda.
Educar al cliente en el uso de los canales alternativos y/o lo derivo a ventanilla,

plataforma y ejecutivo de negocio utilizando las pautas establecidas en el protocolo de
atencion.
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Capitulo I1: Marco teorico

El trabajo de Suficiencia Profesional denominado “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Per(, Agencia Andahuaylas, Apurimac,
Pert 2022”. Las variables consideradas son las siguientes: calidad del servicio (variable 1) y
satisfaccion del cliente (variable 2) con sus pertinentes indicadores y dimensiones (anexo
matriz de consistencia). En este capitulo se desarrolla el marco teérico.

2.1. Marco teorico general

Las ideas principales que sustentan el orden de la revision de literatura y consideran
las variables independiente y dependiente son las siguientes:
1. Calidad

La calidad es la apreciacion que asume el cliente acerca de un bien o servicio de
acuerdo a ello se tiene las definiciones de calidad con los siguientes autores.

En cuanto a la calidad, actualmente para las organizaciones, sean estas pertenecientes
a cualquier rubro econémico, se ha convertido ello en una cuestion considerablemente
investigada, puesto que la calidad es conocido por ser un término bastante conciso; ademas
que responde a la perspectiva de cada persona cuando asiste a un determinado
establecimiento a adquirir un servicio o producto (Park et al., 2018).

Asimismo, es conceptualizada como la totalidad de las particularidades y rasgos que
representa un servicio o producto, basandose aquello en su facultad para poder complacer las
esperanzas y expectativas que poseen los usuarios y con ello poder cumplir con las
especificaciones para las que fue creado y puesto a disposicion de la adquisicion de los
consumidores (Bustamante et al., 2020).

Por ello, el término de la calidad comprende un conjunto de acciones Y tacticas, las
cuales estan enfocadas en optimizar especificamente el servicio, asi como la conexion
existente entre la organizacion y los propios consumidores; por ello mediante la construccion
de un entorno ventajoso y amigable, lo que se busca es garantizar una impresion positiva en
los clientes que acuden a la organizacion (Ok et al., 2018).

En conclusion, luego de haber establecido las diversas y distintas conceptualizaciones
sobre lo que trata este término, se infiere que la calidad e idoneidad conlleva un conjunto de
condiciones, particularidades, rasgos y técnicas que estan encaminadas a poder mejorar el
servicio o producto que se ofrece; de tal forma que la organizacion pueda diferenciarse del

resto de empresas del mercado.
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2. Historia de la calidad

Respecto a la calidad, existen muchas definiciones sobre lo que representa; puesto que
este término viene siendo evaluado desde los afios 1960, en donde surgieron los primeros
estudios sobre este constructo (Arévalo et al., 2020).

Siendo que, comenzaron a revelarse diversos modelos, como el americano, donde los
autores durante los afios 1984 y 2003 més resaltantes fueron Parasuraman, Zeithaml y Berry,
Carman, Croning y Taylor; mientras que, los modelos nérdicos fueron Gronroos; Mayer,
Bowen y Moulton; McAlexander, Kaldenberg y Koening; en donde este concepto esté ligado
al beneficio que brinda agrado al comprador o individuo favorecido (Sarmiento y Vinueza,
2020).

Por lo que, a lo largo del tiempo, se han venido desarrollando y estableciéndose
nuevos modelos y teorias sobre este tema, dada su importancia para las empresas (De la hoz
et al., 2020).

3. Calidad de los bienes financieros en el Peru

La calidad de las mercancias financieras en el Per( se define como los esfuerzos que
realizan las organizaciones de este sector por ofrecer un servicio de calidad al momento de
atender a un usuario; permitiéndole experimentar una interaccion positiva, conllevando a la
lealtad del cliente con el ente financiero (Ramirez et al., 2020).

Sin embargo, se ha visto opacada por una serie de inconvenientes, siendo estos
basicamente relacionados con la atencién debido a que no se ajustaba a las necesidades de las
personas (Ticona, 2022). Enfocado especificamente a la calidad e idoneidad del servicio en el
rubro financiero, frecuentemente se suelen tener problemas respecto a la atencion, interés y
suministro de los servicios; ademas, que la promocion de los servicios es insignificante
(Puglisevich, 2022).

Ademas, Hurtado (2019) hallé que los ciudadanos indicaron que cuando solicitan
informacion a la entidad, no se les brindan todos los datos que requieren; también, que el
servicio no es el adecuado; ademas que, las transacciones que se realizan no inspiran
confianza ni seguridad para los ciudadanos.

4. Importancia de la idoneidad en los servicios financieros

La importancia de la calidad e idoneidad de dichos servicios radica en que comprende
un pilar primordial de cualquier compafiia, puesto que, analizar las diversas expectativas que
poseen los usuarios (Valenzo et al., 2019), permitiendo a las empresas poder mejorar sus
deficiencias y con ello obtener cierto nivel de complacencia por parte de los clientes; ademas,

este elemento brinda una propiedad y valor competitivo ante otras empresas del sector



66

(Crispin et al., 2020). Asimismo, repercute en el valor afiadido a los clientes, ello frente a las
demas ofertas del mercado, de esta manera logrando que los usuarios puedan percibir a la
entidad de una manera distinta (Gil, 2020).

5. Clientes

En cuanto a la definicion del cliente, son aquellos que consumen fielmente a su marca
y pagan por la obtencion (compra) de un producto y/o servicio (Miranda et al., 2021).

Asimismo, este término hace referencia al individuo juridico o fisico que adquiere sus
bienes, tangibles e intangibles, en comercios o tiendas a cambio de una operacion mercantil
(Lopez, 2020). Por su parte, la Real Academia Espafiola (2022), conceptualiza a los clientes
como aquellos individuos que compran en un establecimiento o que emplea los servicios de
una empresa o profesional.

6. Cliente del servicio financiero

La conceptualizacion del cliente enfocado en el @ambito financiero, Bohdrquez et al.
(2020) mencionan que es aquel vinculo que una persona natural o juridica y una entidad
financiera establecen mediante un origen legal o contractual, para adquirir un producto o
servicio financiero, en desarrollo de su substancia social.

Ademas, se indica que este término conlleva a la contratacion de un servicio o
producto por parte de los individuos hacia una organizacion financiera (Pacheco, 2018). Por
otro lado, hace referencia a la relacion que comprende al cliente y la entidad financiera,
respecto a los contratos que se celebran entre ambas partes, respetando las facultades,
competencias y obligaciones de los clientes (Torres, 2018).

7. Servicio financiero

Un servicio financiero es definido por Tolentino (2019), como una prestacion
brindada por una entidad financiera, la cual abarca una serie de negocios, los cuales abarcan
el dinero, unidades de crédito, seguros, tarjetas, fondos de inversion, entre otros.
Adicionalmente, son aquellas actividades de intermediacion financieras o comerciales que
brindan las entidades financieras a los clientes, siendo estas actividades las relacionadas a la
administracion del dinero de los individuos (Alonso y Marqués, 2019).

Por ultimo, Pacheco (2018) menciona que el servicio financiero esta ligado a las
funciones importantes como la facilitacion de las transacciones, es decir, la mercantilizacion
de servicios y bienes, de manera tal que se movilizan los recursos de los individuos.

8. Satisfaccion del cliente
En este apartado se abordan las principales conceptualizaciones y su importancia que

se establecen sobre lo que comprende la satisfaccion del cliente, enfocado a las
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organizaciones del &mbito bancario, puesto que conocer sobre lo que trata este término,
ademas de aplicarlo, permite que los usuarios que concurren y consumen en la organizacion
obtengan un nivel alto de satisfaccion; por lo que su constante analisis y conocimiento de las
deficiencias relacionadas a la calidad, van a permitir que las empresas puedan mejorarlas y
con ello los clientes alcancen la satisfaccion por el servicio.

Sobre la satisfaccion y complacencia de los clientes, este se manifiesta desde un
enfoque afectivo, siendo que resulta cuando las emociones que rodean a las expectativas
estan en el mismo nivel que los sentimientos anteriores frente a la experiencia del servicio, es
decir, que dado el caso de los servicios estos se evallan durante y después de recibir tal
prestacion (Nufiez y Juérez, 2018).

Ademas, otra conceptualizacion la establece Santos (2018) al referir que la
complacencia del cliente es aquella especie de impresion que manifiesta el consumidor al
momento de que adquiere un producto o servicio; por lo que, al obtenerlo este establecer una
comparacion sobre lo que espera recibir con lo que ha recibido, demostrando de esta forma
cierto nivel de satisfaccion o insatisfaccion con lo valorado.

Siendo que la satisfaccion y complacencia del cliente esta vinculada al
desenvolvimiento observado del servicio en comparacion a las esperanzas del cliente,
conlleva a que cuando un usuario se encuentra satisfecho con los recibido u obtenido, este
vuelve a adquirir el bien o servicio de la misma organizacion; ademas que recomienda con
otras personas la experiencia vivida al conseguir la adquisicion o prestacion (Kotler y
Armstrong, 2017).

Pudiendo inferirse que la satisfaccion del cliente comprende un conjunto de factores y
elementos que van a permitir llegar a ese punto, en donde la organizacion influye en esa
manifestacion, es decir, el cliente manifiesta un tipo de impresion al momento en que recibe
cierto producto o servicio, en donde realiza la comparacion sobre lo que ha recibido y lo que
estaba esperando recibir.

9. Satisfaccion del cliente de servicios financieros

El agrado de los consumidores concerniente a las ofertas financieras, es aquel
indicador que permite evaluar y analizar los anhelos de los usuarios respecto a los bienes o
prestaciones de la entidad financiera (Arias y Valdivia, 2021). También, se da cuando los
consumidores se encuentran solucion a sus necesidades, optando por volver a elegir el
servicio, demostrando una respuesta positiva, aumentando de esta forma las ganancias de la

entidad; en caso contrario, el cliente expresa su insatisfaccion a las demas personas,
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exponiendo sus quejas; de tal manera que preferird a la competencia, en busca de mejorar los
resultados (Ruiz et al., 2018).

Ademas, cuando la persona usuaria presenta un nivel alto de agrado respecto al
servicio o producto recibido, este procedera con la recomendacién positiva hacia los otros
individuos, es decir, compartira su experiencia con las personas con las que convive en su
entorno (Lévy et al., 2019).

10. Alcance de la satisfaccion del cliente de servicios financieros

La trascendencia del agrado y felicidad del cliente radica en que supone la clave de la
mejora (Bruni, 2017), permitiendo de esta manera determinar las deficiencias a las que se
debe enfocar la entidad para analizarlas y darles prioridad, con el propésito de erradicar las
falencias y con ello conseguir mejores niveles de satisfaccion en los usuarios (Ruiz et al.,
2018). Por lo que, a mejor nivel de satisfaccion, mejores seran los niveles de recomendacion
positiva y, por lo tanto, habra un mayor nivel de confianza por la empresa (Crispin et al.,
2020).

2.1.1 Antecedentes internacionales

Farfan y Navarrete (2021), indagaron sobre “Impacto de la satisfaccion de los
usuarios en la calidad del servicio de las organizaciones financieras de Guayaquil”,
realizada en la Universidad Cato6lica de Santiago, Ecuador; con el propésito de identificar la
influencia existente entre las variables y con ello conseguir brindar un excelente servicio. Su
desarrollo fue cuantitativo, de naturaleza descriptiva y relacional, encuestando a 284
voluntarios. Se concluyé que la empatia es el factor que mas incide e influye en la
complacencia del cliente, en tanto, la seguridad de las entidades es la que menos lo hace.
Asimismo, se recomendo emplear las variables demogréaficas, permitiendo identificar a qué
tipo de usuarios no se les esté ofreciendo un adecuado servicio, y para personalizar los
Servicios.

Solarte (2020) desarroll6 acerca de “la percepcion del cliente sobre la calidad del
servicio de acuerdo al modelo GAP en una caja social, localizada en Pasto-Narifio” realizada
en la Universidad Nacional a Distancia y Abierta, sefial6 la problematica evaluar el punto de
vista de los usuarios sobre la prestacion del servicio y su calidad. Teniendo por objetivo
conocer la idoneidad de la prestacidn respecto a lo que percibe el usuario de colocacién y
captacion de la entidad bancaria. Se concluyé que, la excelente apariencia e imagen personal
de los colaboradores y los materiales atractivos conlleva a que los usuarios se sientan

confiados cuando ejecutan sus operaciones en la entidad bancaria, generando de esta forma la
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fidelizacion de los clientes. Asimismo, se recomendo el fortalecimiento de estrategias de
valoracion de la complacencia del cliente donde se permita al cliente evaluar los diferentes
servicios que se les ofrece.

Bohdrquez y Jaime (2019) analizaron “La incidencia de la satisfaccion de los usuarios
en la calidad de la prestacion del departamento de atencion al cliente de entidades privadas
relacionadas a las finanzas en Ecuador”, realizada por la Universidad Espiritu Santo —
Guayaquil, sefiala como problema y objetivo de estudio determinar coémo es la influencia
existente entre las variables. Sus derivaciones les permitieron concluir que al evaluar la
calidad e idoneidad del servicio si hubo influencia sobre la satisfaccion del usuario.
Asimismo, recomendaron que todas las financieras deben considerar que el fundamento
sustancial es dedicar una prestacion correcta, idonea; y, con eficiencia a los usuarios para
lograr fidelidad y beneficios redituables.

Mamani (2019) en su tesis “Evaluacion de la satisfaccion del usuario y la calidad del
servicio en una entidad bancaria, en Bolivia”, realizada por la Universidad Mayor de San
Andrés, sefiald6 como problema general la evaluacion de ambas variables. Teniendo por
objetivo lograr cumplir y superar las expectativas en relacion al servicio por medio de tacticas
y estrategias de calidad y eficiencia que admitan el desarrollo de mejoras. Se concluyd que, al
implementar herramientas de mejora en todas las extensiones de la calidad y eficacia de la
prestacion, incrementara la categoria de la complacencia y agrado de los usufructos.
Asimismo, la publicacion recomend6 que la entidad bancaria se enfoque en la optimizacion
de la gestion y mision de la idoneidad y eficacia de la asistencia para acrecentar los niveles de
agrado y deleite del cliente.

Asi también, Dominguez (2018) en su indagacion titulada “Evaluacion de la
complacencia de los usuarios y la calidad de los servicios en linea de la entidad bancaria
Internacional, Guayaquil” realizada por la Universidad Catolica de Santiago, Ecuador, sefialo
como problema y propoésito general el analizar el punto de vista de los usufructos respecto a
la prestacion recibida, y su conexion con la complacencia de los interesados para exponer una
propuesta de mejoramiento de los mismos. Se concluy6 que, implementar y disefiar lineas de
mejora relacionadas a la calidad e idoneidad del servicio influira positiva y
considerablemente en la satisfaccion y agrado de los usuarios. Asimismo, se recomendd que
se haga un rastreo al cliente para conocer su satisfaccién y conformidad con el servicio luego

de darle solucion a su problema.
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Trejo (2022) indagod sobre “La complacencia de los usuarios y la Calidad del servicio
en la Agencia Mi Banco — Huaraz, 2022”, realizada por la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote, habiendo de problema y propdsito medular el conocer la conexion entre las
variables. Las derivaciones permitieron concluir que los elementos de la idoneidad del
servicio impactan positivamente sobre la complacencia y agrado del cliente. Asimismo, se
recomendd la implementacion de un procedimiento de idoneidad del servicio el cual permita
saber con antelacion las necesidades y reconocer la eficiencia de los servicios en
satisfacerlos.

Ferndndez (2021) en su propuesta titulada “La complacencia del usufructo y la
calidad en el servicio del BCP — Ayacucho, 2021”, realizada por la Universidad de Ayacucho
Federico Froebel, sefialo como problema y propdsito de estudio conocer la conexion existente
entre ambos factores. Sus principales derivaciones permitieron concluir que, al identificar las
principales deficiencias de la entidad, permitio implementar mejoras en relacion al
ofrecimiento del servicio. Asimismo, recomienda la publicacion que periédicamente se deben
realizar evaluaciones con el objeto de identificar mas deficiencias para una mejora de la
calidad y eficacia del servicio.

Carrion (2019) indago acerca de “La lealtad del usuario y la calidad en el servicio de
Mi Banco, ubicada en Huancayo — 20177, realizada por la Universidad Nacional Agraria,
ubicada en la Selva, sefialé como problema, evaluacién sobre la idoneidad de la prestacion y
su afectacion en la confianza de los usufructos en la entidad bancaria. Se propuso fijar la
conexidn entre las mencionadas variables. Llego a la conclusion que, los componentes
palpables, la confiabilidad, la interaccion personal y las politicas inciden de manera directa y
significativa con la lealtad de los consumidores. Asimismo, recomienda la publicacion que se
requieren desarrollar cursos de capacitacion y formacion a los colaboradores de la institucion
bancaria en asuntos vinculados a la fidelizacion y lealtad de clientes.

Huaman (2018) en su indagacion denominada “La satisfaccion del usuario y la
calidad del servicio y en la agencia BCP, en La Victoria, 2018, realizada por la Universidad
César Vallejo, sefialé a modo de problema medular cdmo es la conexion entre las variables.
Teniendo como objetivo determinar el impacto que se produce entre ambas variables
propuestas. Se llegd a la conclusion que, el disefio de mejoras sobre las deficiencias
encontradas afecta positivamente sobre la complacencia y felicidad de los clientes.
Asimismo, la publicacién propone conservar la observancia y cumplimiento de promesas y

ofrecimientos realizados al cliente al momento de brindarle el servicio.
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Talledo y Séenz (2018) en su investigacion profesional sobre “La influencia de la
satisfaccion del usufructo en la calidad de la prestacion del servicio, en el BCP, ubicado en el
centro civico de la capital - 20177, realizada en la Universidad Inca Garcilaso de la Vega,
sefialo al problema central identificar cémo se vinculan ambas premisas. Tuvo como
finalidad medular reconocer la influencia entre ambas variables planteadas para lograr el
éxito empresarial. Se determino finalmente que, el adiestramiento de los trabajadores, la
rapidez con la que atienden y la amabilidad que muestran influyen en la satisfaccion y
felicidad del cliente. Asimismo, recomienda la publicacién planificar entrenamientos
mensuales al personal con el propdésito de suministrarles herramientas necesarias para una
atencion adecuada y eficiente.

2.2. Marco teorico especifico

En seguida, se definen los conceptos teoricos especificos empleados en este trabajo de
Suficiencia Profesional para facilitar la comprension de la realidad problematica, y de las
variables, a traves, de dimensiones e indices de valoracion para cada una de esas variables.
De esta manera, se tendra el apoyo de fundamentos tedricos que permitan sentar las bases y
desarrollo préactico a plantear como parte de dar solucién al problema.
2.2.1.Calidad de servicio

2.2.1.1. Dimension confiabilidad.

Hace alusion a la capacidad para brindar un servicio de acuerdo a lo que se
comprometid a dar de forma fiable y cuidadosa; puesto que, la prestacion del servicio debe
ser correcta desde el inicio hasta la culminacion de la prestacion (Hernandez et al., 2017).
Asimismo, es la manera y capacidad en la que se cumplen lo prometido inicialmente, puesto
que los usuarios requieren de las empresas, una comunicacion implicita respecto a lo se
promete (Babatunde et al., 2020). Por ello, este elemento conlleva cierta evaluacion que se
desarrolla con el personal, al momento de que estos estan ejecutando sus actividades
laborales; es decir, analizar si el servicio prestado se brinda desde un inicio de manera cortés
(Ramos y Valle, 2020).

2.2.1.2. Dimension Capacidad de respuesta.

Es aquella disposicién que presenta el trabajador de la compafiia, en funcion al
contacto que se tiene con los usuarios, asi como la voluntad de los colaboradores para ofrecer
su asistencia, mientras que brindan una prestacion rapida, oportuna y satisfactoria (Hernandez
et al., 2017). Ademas, comprende la iniciativa y disposicion que muestra el personal al

brindar su apoyo a los clientes (Ramos y Valle, 2020). Por ello, incluye la cortesia que brinda
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2.2.1.3. Dimensién confiabilidad. Hace alusion a la capacidad para brindar un
servicio de acuerdo a lo que se comprometié a dar de forma fiable y cuidadosa; puesto que, la
prestacion del servicio debe ser correcta desde el inicio hasta la culminacion de la prestacion
(Hernédndez et al., 2017). Asimismo, es la manera y capacidad en la que se cumplen lo
prometido inicialmente, puesto que los usuarios requieren de las empresas, una comunicacion
implicita respecto a lo se promete (Babatunde et al., 2020).

Por ello, este elemento conlleva cierta evaluacion que se desarrolla con el personal, al
momento de que estos estan ejecutando sus actividades laborales; es decir, analizar si el
servicio prestado se brinda desde un inicio de manera cortés (Ramos y Valle, 2020).

2.2.1.4. Dimensién capacidad de respuesta. Es aquella disposicion que presenta el
trabajador de la compafiia, en funcién al contacto que se tiene con los usuarios, asi como la
voluntad de los colaboradores para ofrecer su asistencia, mientras que brindan una prestacion
rapida, oportuna y satisfactoria (Hernandez et al., 2017).

Ademas, comprende la iniciativa y disposicion que muestra el personal al brindar su
apoyo a los clientes (Ramos y Valle, 2020). Por ello, incluye la cortesia que brinda el
personal para hacerse cargo de las interrogantes, quejas y solicitudes que manifiestan los
usuarios de forma eficiente (Babatunde et al., 2020).

2.2.1.5. Dimension empatia. Se traduce como el esfuerzo que manifiesta el personal
al momento de ofrecer su ayuda al usuario, debido a que estos expresan cierta ambicion por
brindar al usuario una atencion personalizada (Ramos y Valle, 2020). De igual forma, es la
manera en que se presta el servicio, mediante el cuidado personalizado al cliente, facultando
el contacto con la organizacion acerca de los costos y servicio brindado, ademas, de brindarle
las opciones de respaldo frente a posibles problemas (Hernandez et al., 2017).

También, la empatia se puede manifestar de varias maneras: la atencion
personalizada, preocupacién por sus preferencias y necesidades, respeto por parte de los
colaboradores y tomando conocimiento del nombre del cliente (Luh et al., 2018).

2.2.1.6. Dimension confiabilidad: indicador seguridad. De igual forma, es la
certeza y confianza que tiene el cliente al saber que los trabajadores de la organizacion
poseen las habilidades, facultades y saberes necesarios y suficientes para que el servicio
solicitado sea dado al cliente en adecuadas condiciones (Joudeh y Dandis, 2018).

Por lo que, la seguridad, reexamina la certeza de los clientes, siendo que este
elemento refiere al discernimiento y la cortesia que muestran los trabajadores para transmitir

confianza y certidumbre (Dinger, 2019).
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2.2.1.7. Dimension confiabilidad: indicador profesionalismo. Hace referencia al
nivel en que el colaborador se compromete como la ejecucion de sus labores, cumpliendo con
sus actividades con altos estandares de calidad y sobre todo con compromiso para generar un
servicio de calidad (Agurto et al., 2020).

2.2.1.8. Dimension confiabilidad: indicador cumplimiento de promesas. Consiste
en que la empresa brinde aquello que promete ofrecer, es decir, que el cliente reciba aquello
por lo que ha pagado; generando de esta forma cierto nivel de confianza, debido a que esta se
expresa cuando la compafiia cumple con lo prometido (Santos, 2018).

2.2.1.9. Dimension capacidad de respuesta: indicador capacidad de resolucion.
Consiste en la forma en que los colaboradores encuentran una solucion pacifica frente a los
diversos desacuerdos que enfrentan o a las situaciones adversas que se susciten en la
organizacion, durante la ejecucion de las actividades laborales (Lesmes et al., 2020).

2.2.1.10.Dimension capacidad de respuesta: indicador personal proactivo. Hace
mencion a cuando el colaborador se impone y establece metas que cumplir, ello mediante la
confianza de cumplirlas a través de sus habilidades y valores personales; siendo que sus
expectativas profesionales van enfocadas en aportar a la organizacion (Pérez, 2019).

2.2.1.11. Dimension capacidad de respuesta: indicador comunicacion asertiva.
Consiste en aquel acto de comunicacion que realiza el colaborador de manera apropiada, en
donde aplica adecuadamente el proceso comunicativo con el proposito de poder lograr una
comunicacion efectiva con quien se esta dirigiendo (Lesmes et al., 2020).

2.2.1.12. Dimension empatia: indicador comprension. Este indicador conlleva que
el colaborador tenga la capacidad para poder vislumbrar y entender las insuficiencias y
necesidades de los usuarios que acceden al servicio de la entidad (Ladron, 2020).

2.2.1.13. Dimension empatia: indicador amabilidad. Comprende al elemento de
cortesia, mismo que manifiesta el colaborador al momento de ofrecer el servicio, conllevando
a que el usuario esté satisfecho con la prestacion de la entidad bancaria (Ladron, 2020).

2.2.1.14. Dimension empatia: indicador predisposicion. Consiste en la diligencia y
cuidado que ofrece el colaborador al momento de brindar el servicio que sea divisado como
de calidad (Quiroz et al., 2021).

2.2.1.15. Teorias de la calidad del servicio. En cuanto a las teorias en las que se
fundamenta la calidad del servicio corresponden explicarla con la premisa de Philip Crosby y
la teoria de Kaoru Ishikawa; mismas que se evidencian a continuacion:

La teoria de Philip Crosby asevera que la manifestacion de la calidad debe ejecutarse

bien desde un inicio, puesto que se van a evitar de inconvenientes, siendo que cuando se dan
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errores dentro de la compafiia con respecto a la entrega de la calidad, se debe a que el
personal carece de conocimientos o de atencién, pudiendo ser de ambos a la vez; por ello se
recomienda especialmente realizarse una modificacion en la forma de pensar del personal
para lograr tener cero defectos (Chacon y Rugel, 2018).

En cuanto a la teoria de Kaoru Ishikawa, la calidad es lo principal, mucho antes que la
utilidad, puesto que se enfoca especialmente en el usuario, debido a que representa un factor
importante de mantener y cuidar; por ello la compafiia requiere de la prevencidn de errores y
no en la correccion de errores; ademas de ello, brindar reconocimiento al personal con el fin
de que se brinde una prestacién de calidad; y, con ello presenciar un compromiso desde la
alta gerencia para realizar mejoras continuas referentes a la eficacia de la prestacion ofrecida
(Diaz y Garcia, 2020).

2.2.2. Satisfaccion del cliente

2.2.2.1. Dimension variedad de productos y servicios. Consiste basicamente en que
la organizacion evidencia varias lineas de productos, con su respectiva mezcla y también los
diversos servicios que brindan al pablico para que de acuerdo a sus necesidades puedan
adquirirlos (Ordofiez et al., 2020).

2.2.2.2. Dimension atencidn éptima. Refiere en el mejor ofrecimiento que puedan
brindar los colaboradores y por ende la organizacion, en donde el usuario obtenga la mejor

experiencia durante su estadia en la organizacion (Arenal, 2019).

2.2.2.3. Dimension cumplimiento de las expectativas. Comprende la formacion del
usuario en relacion a lo que espera obtener al adquirir la prestacién que proporciona la
compaiiia; siendo que la expectativa se construye basandose en las experiencias pasadas del
usuario, en la transmision de boca a boca, sus requerimientos sensatos y datos exteriores
(Ganga et al., 2019).

Asimismo, los clientes forman sus expectativas en relacion con el desarrollo de las
caracteristicas y particularidades del servicio; siendo gque, una vez que se usa el servicio, el
usuario ejecuta una comparacion entre las ilusiones de las caracteristicas de esta prestacion
con el desenvolvimiento real, realizando una categorizacion de tipo “peor que” o “mejor que”

(Santos, 2018).
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2.2.2.4. Dimension variedad de productos: indicador productos financieros. Los
productos financieros son instrumentos o herramientas que faculta el ahorro, el
financiamiento y la inversion de diversas maneras, siendo estas sujetas a nivel de riesgo en el

que el usuario esté dispuesto a asumir (Aguilar, 2019).

2.2.2.5. Dimension variedad de productos: indicador productos no financieros. Los
productos no financieros, son aquellos productos que ofrecen las entidades bancarias que
estan compuestos por el comercio exterior y seguros; siendo estos no negociables (Sarmiento
et al., 2020).

2.2.2.6. Dimension variedad de productos: indicador tasas de interés competitiva.
Refiere a la utilidad que brinda el capital que fue empleado en el lapso de tiempo; siendo que
algunas entidades utilizan tasas de interés, basandose en la oferta y demanda del mercado
(Fajardo et al., 2019).

2.2.2.7. Dimension atencién ¢ptima: indicador tiempo de respuesta. Este elemento
se refiere al trecho de tiempo que sucede desde que el usuario realiza una consulta y la

empresa encargada realiza la respuesta o contestacion de la consulta (Vilca et al., 2021).

2.2.2.8. Dimension atencién éptima: indicador tiempo de espera. Conlleva el lapso
de minutos que transcurre durante la atencion del cliente; siendo que, cuanto mas tiempo
transcurra, el usuario percibird menor calidad del servicio; aunque, existen métodos para
poder distraer al cliente durante el tiempo de espera, con el proposito de que no perciba la

espera como muy larga (Vilca et al., 2021).

2.2.2.9. Dimension atencién optima: indicador informacion veraz. Hace referencia a
los datos confiables que deben brindar los colaboradores sobre las particularidades que
presentan los distintos servicios y/o productos, siendo que los datos veraces generarian
seguridad en el cliente, de tal forma que se aseguraria la adquisicion de la misma (Alvarado
et al., 2018).

2.2.2.10. Dimension cumplimiento de las expectativas: indicador atencion rapida.
Este elemento hace referencia a la velocidad en que se brinda la atencién al cliente, siendo
que se ven reforzada por las estrategias que aplican las organizaciones generando una ventaja
competitiva (Vargas, 2021).

2.2.2.11. Dimension cumplimiento expectativas: indicador atencién
personalizada. Radica en asistencia brindada al usuario por un agente de la entidad
financiera, en donde se observa que la dedicacion del servicio se adapta a los deseos y

necesidades de los consumidores (Monroy, 2019).
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2.2.2.12. Dimension cumplimiento expectativas: indicador satisfaccion de las
necesidades. Se apoya en la identificacion de la necesidad del usuario, en donde las
compaiiias que se enfocan en resolverlas, se convierten en mas exitosas, puesto que
demuestran que son capaces de atender y tomar accion en beneficio del cliente, para
proporcionarle el servicio esperado, superando sus expectativas; en otros términos, hace
referencia a la solucion de los requerimientos del usuario; de tal manera que este perciba un
servicio de calidad (Rojas et al., 2020).

2.2.2.13. Teorias de la satisfaccion del cliente. Respecto a las teorias que permiten
fundamentar y sustentar este constructo, son las teorias propuestas por Keller y Kotler y la
teoria de las expectativas. En cuanto a la teoria de las expectativas, esta se fundamenta en
funcién de la complacencia de los usuarios, puesto que esta vinculada a las singularidades
que muestra la prestacion del servicio antes de realizar la adquisicion del mismo; ademas esto
se ve influenciado por la confirmacion de las esperanzas o expectativas de los usuarios por
obtener lo prometido (Alvarez et al., 2018).

Kotler y Keller en su teoria indicaron que la destreza de la dedicacion de una
compariia se pone a prueba cuando se tiene relacion directa con el usuario; debido a que estos
son quienes crean expectativas acerca de la prestacion iniciando desde los comentarios,
experiencias anteriores; ademas, de la propagacion y de acuerdo a esto se les formara
perspectivas sobre el servicio que se les promete. Generalmente los clientes llegan a cotejar el
servicio que han percibido con sus expectaciones y anhelos del mismo, de modo que, si el
servicio que reciben es menor a sus expectativas, la persona se sentira decepcionada, caso
inverso, cuando la prestacion que ha recibido Ilega o inclusive supera sus expectativas,

volveran a requerir el servicio (Ramos et al., 2020).
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Capitulo I11: Aplicacion profesional

3.1 Contexto laboral situacional
1. Fortalezas

A continuacién, se detalla las fortalezas de la Agencia BCP Andahuaylas, Apurimac,
Per(, 2022.

e Personal capacitado: con relacion al personal que trabaja en la agencia Andahuaylas
es un personal profesional capacitado constantemente en los temas necesarios para
desenvolverse en el cargo en el que se desempefian.

e Infraestructura y ambiente fisico: cuenta con diferentes ambientes para el desarrollo
de distintas reas dentro de la agencia debidamente sefialadas y ordenadas.

e Mobiliarios adecuados: cuenta con mobiliarios propios y de buen estado para el uso
del personal de la agencia.

e Ubicacion: se encuentra ubicado en una zona adecuada y estratégica para el
desenvolvimiento del rubro, se encuentra alrededor de otra entidad financiera y en una
avenida de alto transito vehicular, con letrero luminoso que facilitan su ubicacion

e Trabajo en equipo: en cuanto al ambiente laboral de la entidad, este esta en buenas
condiciones tanto entre compafieros como con los jefes inmediatos.

e Compromiso: el personal se encuentra comprometido en realizar y cumplir las metas
mensuales de manera correcta porque a base de ello contaran con bonos trimestrales.

2. Debilidades
Las principales debilidades en la agencia BCP Andahuaylas, Apurimac, Pera, 2022.
son las siguientes:

e Falta de personal en Agencia canal promotores de servicios (ventanilla).

e Falta de capacitacion del personal sobre la atencion al cliente y sobre los servicios,
productos y los precios.

e Horarios de trabajo demasiado extensos respecto a horario de salida.

e Falta de cajeros automaticos (ATM): solo se cuenta con 2 cajeros que no abastecen a
la demanda de clientes.

e Ser plaza Unica: en toda la provincia solo se cuenta con una sola agencia.

e Metas comerciales: son demasiado elevadas y no se cuenta en algunas oportunidades

con reajustes por vacaciones.
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3. Ambiente laboral

El ambiente laboral de la agencia BCP Andahuaylas, Apurimac, Peru, 2022. se

caracteriza por lo siguiente:

Colaboradores comprometidos con su rol dentro de la agencia

Unidn y compafierismo entre trabajadores

Jefes inmediatos comprensivos y tienen buena relacion laboral con el personal que
labora

Se da apertura para comunicarse directamente con los jefes inmediatos

No existe acoso de ningun tipo

Oportunidad de ascenso de acuerdo a grado académico del personal que labora
Trabajos saturados por falta de personal y canales electronicos cajeros automaticos
(ATM)

Personal comprometido por cumplir todos los indicadores de medicion que manda la

empresa BCP.

4. Condiciones de trabajo

Infraestructura y herramientas de trabajo como sillas, mesas, Utiles de escritorio, estan
en buenas condiciones y con las revisiones constantes del buen estado dentro de la
agencia Andahuaylas.

Se cuenta con uniformes proporcionados por la empresa BCP.

Todos los trabajadores cuentan con seguro EsSalud y pagos de planilla con todos los
beneficios de ley, bonos respecto a la productividad y metas que se asignan de manera
mensual los pagos son puntuales.

Cuenta con ambientes de comedor, boveda, hall electronico y bafios con todos los
insumos requeridos como papel higiénico, jabdn y papel toalla, limpieza diaria y
constante, desinfeccion oportuna.

Falta de personal en area ventanilla, asi como falta de cajeros automaticos (ATM).

5. impacto de las condiciones de trabajo

Respecto a la infraestructura y herramientas de trabajo: estas impactan satisfactoria a
los empleados y a los clientes ya que se tiene un ambiente acogedor y comodo

En cuanto a uniformes: estos son proporcionados por la empresa cada afio
respectivamente otorgando polos y zapatillas.

Al contar con beneficios de acuerdo a ley: brinda la seguridad emocional y fisica tanto

para el trabajador como para los integrantes de su familia
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e Elambiente es favorable, amplio y propicio con &reas separadas y sefializadas segln
el area dentro de la agencia.

e La falta de personal y falta de cajeros automaticos (ATM): impactan negativamente
en la satisfaccion de los clientes ya que los consumidores al momento de acudir al
establecimiento se han encontrado con que permanecen mas tiempo de lo previsto en
la entidad, generando en ellos una insatisfaccién y malestar respecto a su experiencia
con el banco y esta insatisfaccién en los trabajadores horarios de salida demasiado
extensos por la afluencia de clientes.

3.2. Descripcion de las actividades realizadas por el bachiller
Las funciones principales del puesto de Guia de Agencia realizadas por el Bachiller
son las siguientes:
1. Recibir al cliente: Indagar el motivo de su visita, muestra preocupacion por entender su
necesidad y se deriva a los diferentes canales segun
2. Educa al cliente en el uso de los canales alternativos y/o derivar a ventanilla, plataforma y
ejecutivo de negocio utilizando las pautas establecidas en el protocolo de atencion.
Con la finalidad de describir mejor las actividades realizadas por el bachiller, a

continuacion, se presentan las siguientes tablas:

Tabla 1
Definicidn de contextos por funcion
Funcion Contexto
Lugar Hall electronico o ingreso a agencia.
A partir de Indagar el motivo de su visita
Con ayuda de Equipos electronicos

Recibir al cliente cajero automatico (ATM), banca por

teléfono, agentes BCP

Solo en equipo Sola
Apoya a Toda la agencia
Educa al cliente en el uso Lugar Hall electronico o ingreso a agencia.
de los canales alternativos A partir de Indagar el motivo de su visita
y/o lo deriva a ventanilla, Con ayuda de Ventanilla, Plataforma, Pyme
plataforma y ejecutivo de Solo en equipo Sola
negocio Apoya a Toda la agencia

Nota. Tomado de BCP Agencia Andahuaylas.
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Tabla 2
Tareas relacionadas con las funciones
Funcion Tarea 1 Tarea 2
Detectar las necesidades del Identificar los equipos a
cliente utilizar para atender la

Recibir al cliente necesidad del cliente dentro

de cada area.

Educar al cliente en el uso de derivar a distintas areas Hacer ingresar a los clientes

los canales alternativos y/o lo segun su necesidad de acuerdo al aforo
deriva a ventanilla, ventanilla, plataforma y permitido de la agencia. De
plataforma y ejecutivo de ejecutivo de negocios acuerdo al area que va
negocio requerir la atencion.

Nota. Tomado de BCP Agencia Andahuaylas.

Tabla 3
Materiales, herramientas, equipo y riesgos de accidentes de las tareas de la funcién 1

Funcion 1: Recibir al cliente, indagar el motivo de su visita, muestra preocupacion por
entender su necesidad y se deriva a los diferentes canales seglin corresponda.

Tarea 1: derivar a distintas Tarea 2: Identificar los equipos

areas segun su necesidad a a utilizar para atender la

las necesidad del cliente dentro de
cada area

Equipo No aplica Cajeros automaticos (ATM),
banca por teléfono, agentes
BCP. banca movil.

Nota. Tomado de BCP Agencia Andahuaylas.

Tabla 4
Materiales, herramientas, equipo y riesgos de accidentes de las tareas de la funcion 2

Funcion 2: Educar al cliente en el uso de los canales alternativos y/o lo deriva a ventanilla,
plataforma y ejecutivo de negocio

Tarea 1: derivar a distintas &reas Tarea 2: Identificar los equipos
segun su necesidad ventanilla, a utilizar para atender Ila
plataforma y ejecutivo de necesidad del cliente dentro de
negocios cada area.

Equipo Computadora, maquina No aplica
recortadora de billetes,
impresora.

Nota. Tomado de BCP Agencia Andahuaylas.
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Principios y técnicas requeridas para realizar las tareas de la funcion 1

Principios

Tarea
Fundamentales

Técnicas Especializadas De

Trabajo

Conocimiento de los
equipos electrénicos
ATM, banca por teléfono
y agentes BCP

Recibir al cliente, indagar el
motivo de su visita, muestra
preocupacion por entender
su necesidad y se deriva a
los diferentes canales segln
corresponda.

Capacitacién constante

respecto a actualizaciones de

los diferentes canales
electrénicos.

Conocimiento de anexos
para la derivacion directa

Educar al cliente en el uso
de los canales alternativos
y/o derivar a ventanilla,
plataforma y ejecutivo de
negocio

No aplica

Nota. Tomado de BCP Agencia Andahuaylas.

Tabla 6
Principios y técnicas para realizar las tareas de la funcién 2

TAREA
Principios Fundamentales

Técnicas Especializadas De
Trabajo

1 Conocimiento de cobros de
comisiones e intereses para
la respectiva derivacion

Capacitacion constante
respecto a actualizaciones
de los diferentes canales
electronicos.

2 Conocimiento de que los
equipos para la atencion
estén en buen estado

No aplica

Nota. Tomado de BCP Agencia Andahuaylas.
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Capitulo 1V: Aplicacién practica

4.1. Desarrollo practico de las contribuciones planteadas por el bachiller en la empresa

En este capitulo se presentan las contribuciones planteadas por el bachiller en la
entidad financiera BCP, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Pert 2022. Para ello, se
desarrollaran aspectos tales como: sintesis de la realidad problematica; problemas, hipdtesis y
objetivos; importancia para la empresa de la solucion del problema; y propuesta de solucién
del problema.
4.1.1. Sintesis de la realidad problematica

Actualmente, las compafiias en el mundo buscan de manera incesante aumentar sus
niveles de efectividad y competitividad, puesto que esto les permite obtener una ventaja tnica
que pueda ofrecerles resaltar en comparacion con las demas empresas del mercado (Silva et
al., 2021). Por lo tanto, las organizaciones prevalecen la importancia de la prestacion del
servicio ofrecido, analizando la calidad de la prestacion, como soporte que brinda valor;
siendo que los usuarios indagan cada vez mas sobre los servicios y/o productos que les
permite hacerse cargo de sus necesidades, mejorando los efectos (Zarraga et al., 2018).

Asimismo, la calidad del servicio esta ligado a la satisfaccion del cliente de forma
directa (Khan et al., 2021); puesto gque, se forma en la mente del usuario, basado en el
conocimiento sobre los requerimientos de los consumidores, siendo que, se puedan superar
las esperanzas que poseen los usuarios sobre un servicio (lzquierdo, 2021). Por ello, la
satisfaccion, se origina cuando hay una verificacion interna sobre si fue cubierta o no las
necesidades cuando se recibi6 el servicio, es decir, la calidad de servicio se considera un
elemento importante para generar la satisfaccion de los clientes (Zouari y Abdelhedi, 2021).

En cuanto a la problematica del BCP, especificamente en la localidad de
Andahuaylas, Apurimac, se dan ciertas deficiencias que impiden que se establezca de manera
correcta la satisfaccion del cliente; puesto que los consumidores al momento de acudir al
establecimiento se han encontrado con que permanecen mas tiempo de lo previsto en la
entidad, generando en ellos una insatisfaccion y malestar respecto a su experiencia con el
banco.

Ademas de ello, durante su permanencia dentro de la entidad financiera agencia
Andahuaylas hay un excesivo tiempo de espera, tanto para la atencion por ventanilla y como
por plataforma. Asimismo, es el malestar respecto a canales electronicos cajero automatico,

debido a que solo en la agencia, por ser plaza Gnica cuentan con dos cajeros automaticos
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(ATM) y el tiempo de espera es mas de lo previsto, ello debido a las fallas que presentan en
su sistema.

Por otro lado, la atencion que brindaban algunos colaboradores no ha sido la
adecuada, puesto que, han notado al personal poco comprometido para poder resolver
situaciones de conflicto con los clientes, situacién que causa malestar en los clientes, ello
aunado con la existencia de poco personal asignado a ventanilla para la gran cantidad de
demanda en operaciones que realizan de manera diaria.

Por todo lo mencionado anteriormente, el principal problema a resolver es ;Qué
relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en el Banco De
Credito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Pert 20227, siendo importante averiguar
dicha relacion, debido a que se podré establecer el grado de relacidn que tiene la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente.

De tal forma que se puedan evidenciar si las acciones que viene desarrollando la
institucién financiera objeto de estudio, son las correctas; y como es que el cliente o usuario
percibe dicho accionar de la entidad; generando de esta forma un analisis amplio de la
realidad de la empresa, que luego servira para desarrollar nuevas estrategias de mejora que
ayuden a resolver las deficiencias hallados en la presente evaluacion.

4.1.1.1 Debilidades. Las debilidades en la agencia BCP Andahuaylas, Apurimac,
Peru, 2022. son las siguientes:

e Falta de personal en el canal promotores de servicios (ventanilla).

e Horarios de trabajo demasiado extensos respecto al horario de salida.

e Falta de cajeros automaticos (ATM): solo se cuenta con 2 cajeros que no abastecen a
la demanda de clientes.

e Ser plaza Unica: en toda la provincia solo se cuenta con una sola agencia.

e Metas comerciales: son demasiado elevadas y no se cuenta en algunas oportunidades
con reajustes por vacaciones.

4.1.1.2 Amenazas. Las amenazas en la agencia BCP Andahuaylas, Apurimac, Perd,
2022. son las siguientes:

e Riesgos legales que podrian afectar la estructura patrimonial del banco.
e Riesgo que se puede generar por las dificultades de pago de los clientes.
e Ladepreciacion del capital extranjero, ya que parte de sus colocaciones es otorgada

en esa moneda.



84

Vulnerabilidad del sector financiero nacional y del banco a eventos socio politicos
exdgenos, fuera del control de la institucion.

Elevado nimero de competidores nacionales y extranjeros en el servicio de
intermediacion financiera.

Las protestas y su impacto en la morosidad de los clientes en el sector financiero.
4.1.1.3 Analisis PESTLE.

. Factores politicos: La situacion politica del Peru presenta un clima de incertidumbre,

debido que a partir de las ultimas elecciones durante la mitad del 2021, en donde la
eleccién del nuevo presidente trajo consigo una serie de cuestionamientos por el
planteamiento de un modelo comunista, creando una situacion de incertidumbre por el
posible cambio del modelo econdmico basado en el libre mercado, la flexibilizacion
de la mano de obra, es decir, el modelo que se ha instaurado en el pais desde los afios
90 (Alvarez, 2021). Sin embargo, durante el tltimo mes del afio 2022, tras la salida
del expresidente Pedro Castillo por una vacancia constitucional, la vicepresidenta
Dina Boluarte tomé el mando de la presidencia en un Gobierno de transicion, el cual
pasando su primer mes de gestion esta mostrando sefiales de estar comprometido en

luchar contra la corrupcion (Gestion, 2022).

. Factores econdmicos: La situacion econémica del pais se vio impactada por hechos

externos que han generado que el Per( experimente tasas de inflacién que no se
observaban hace tres décadas de modo que, se ha trastocado, de cierta forma, los
pilares macroeconomicos con los consiguientes efectos sociales. Por tal motivo, fue
esencial que se realicen los ajustes necesarios para contrarrestar la subida de los
precios (Gomero et al., 2022). Asimismo, las noticias informaron sobre la subida del
tipo de cambio, en donde el ddlar durante el periodo del 2022, lleg6 a incrementarse
en un 0.15%, pasando la barrera de los S/.4.00; asimismo, se encontr6 en el PIB un
incremento de una tasa anualizada del 2,6% el trimestre pasado (EI Comercio, 2022).
Ademas, se vio afectada por el Covid-19 que desencadend una paralisis en la
economia, conllevando a que muchas empresas detuvieran su actividad econémica en
sectores como: construccion, mineria, saneamiento, entre otros; por lo que esta
situacion causo que se rompiera la cadena de pagos, ya que, al no generar ingresos, las
empresas dejaban de pagar a sus proveedores, de tal forma que se incrementa la
morosidad, instituciones financieras y generar desempleo; dando como consecuencia

gue muchas familias perdieran su capacidad de gasto, debiendo mitigar dicha
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situacién con la emisién de diversos bonos y subsidios monetarios (Rosales et al.,
2021).

Asimismo, se hallé un alza de precios, inestabilidad de las instituciones publicas,
egoismo irreflexivo del sector privado, intereses de los partidos oportunistas y la
escasa organizacion de una sociedad civil desacoplada que necesita cambios, pero no
cambia; sin embargo, pese a ello los peruanos siempre han buscado adaptarse a los
constantes cambios y sacado provecho de ello para salir adelante (Caycho, 2021).

3. Factores sociales: En cuanto al ambito social, se encontr6 que el fendmeno migratorio
se incrementd. En donde, en la Gltima década, se ha visto aumentada por la gran
cantidad de llegada de poblacion venezolana (768 000), siendo este el grupo de
residentes extranjeros mas importante en la cantidad de inmigrantes al pais; sin
embargo, también ha representado una mayor exposicion a factores de riesgo, es
decir, los ciudadanos se exponen condiciones de trabajo desfavorables, inseguridad,
violencia sexual y fisica, entre otros (Hernandez et al., 2019).

Por esas razones, es que el 67% de limefios indicaron no estar de acuerdo con la
inmigracion de los ciudadanos que provienen de Venezuela; puesto que el 54% de
ellos indico que la migracion venezolana era negativa en el sentido de que aumenta la
delincuencia y las actividades delictivas, debido a que el porcentaje de esas acciones
ha incrementado en un 26%, duplicandose respecto al afio anterior (EI Comercio,
2019).

4. Factores tecnologicos: Respecto al aspecto tecnoldgico, se conoce que este ofrece un
sinnimero de beneficios, especialmente al sector financiero, puesto que ofrecen un
ahorro en tiempo, transacciones seguras, sin limitaciones de horarios, menos
comisiones, entre otros; por lo que la implementacion de sistemas de pago
contribuyen a enfrentar las distintas situaciones (tales como recepcién de cobros por
medio de transferencias, pagos a proveedores, empleados, créditos en distintas
instituciones financieras, transferencias entre cuentas tanto local como
internacionalmente, por medio de banca electrdnica y aplicaciones moviles) que hoy
se presentan (Garay y Gonzélez, 2020).

Por tal motivo, el BCP, dispuso de sus aplicativos moviles para su uso antes, durante
y después de sucedida la pandemia del virus del Covid-19, siendo de esa forma que,
su aplicativo “yape” tuvo una evolucion a un aflo de la pandemia, en donde se
encontrd que uno de cada cuatro peruanos mayores a los 18 afios cuenta con la

billetera electronica creada por el BCP; ademas de que dicho aplicativo ofrece la
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ventaja de que no necesariamente esta disponible para usuarios con una cuenta
bancaria, sino para todo tipo de usuarios (Gestion, 2021).

5. Factores legales: La situacion politica del pais ain mantiene una baja credibilidad,
muchos temas de interés son politizados, el descontento, la presién social, asi como la
falta de representatividad y liderazgo dando una sensacion de inestabilidad; sin
embargo, El Gobierno oficializo, a través Decreto supremo N° 143-2022-PCM, la
declaratoria del estado de emergencia, ello a nivel nacional por el lapso de 30 dias
calendario, mismo que inicio a partir del 15 de marzo del 2020, por motivos de la
pandemia del Coronavirus y que éste Ultimo Decreto supremo recalcé su vigencia
iniciando nuevamente el 14 de diciembre del 2022 hasta cumplirse un mes de dicha
promulgacion. Durante ese periodo la Policia Nacional del Peri mantiene el control
del orden interno, con el apoyo de las Fuerzas Armadas (El Peruano, 2022).
Asimismo, el Estado precis6 durante el 16 de diciembre y por cinco dias calendario el
denominado toque de queda, debido a la sucesion del mando presidencial debido a la
vacancia constitucional del expresidente Pedro Castillo, El gobierno de Dina Boluarte
decret6 la inmovilizacidn social en 15 provincias del Peru donde se registr6 el mayor
nivel de conflictividad social; mediante el Decreto Supremo N° 144-2022-PCM que
declara la inmovilizacidn social obligatoria por la situacion de conflictividad actual
(Gestion, 2022).

6. Factores ecoldgicos: Se tiene como tendencia la Banca Social a nivel mundial. Este es
un tipo de entidad financiera que combina los beneficios sociales y medioambientales
con la rentabilidad economica de las entidades financieras convencionales. Gracias a
proyectos como este la competitividad del banco va aumentar, es la tendencia
ambientalista la que impulsa a las empresas mas grandes a continuar con practicas
como ésta (Vilca et al., 2021).

Por ello, el BCP, siguiendo esta tendencia realiz6 su primera emision verde
internacional del sistema bancario peruano, al emitir bonos verdes por US$ 30
millones a través de su fondo Amundi Planet — Emerging Green One, lo cual esta
operacidn se enmarca en la estrategia de sostenibilidad de Credicorp, que busca
principalmente contribuir a crear economias mas sostenibles e inclusivas mediante el

sistema financiero (Economia, 2022).
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4.1.1.4 Analisis diagrama de 5 fuerzas de Porter de la empresa Banco de crédito
Agencia Andahuaylas, Apurimac.

El modelo de Michael Porter presenta cinco fuerzas competitivas (Goicoechea y
Souto, 2018), las cuales después de haber realizado un andlisis en la entidad financiera BCP,
se mencionan a continuacion en base al siguiente diagrama:

Figura 1
Diagrama de Porter
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Nota. Adaptado de Una aplicacion del marco de las Cinco Fuerzas de Porter al grupo
BMW (p.17), por Goicoechea y Souto (2018), 3C Tecnologia: Glosas de innovacion
aplicadas a la pyme, 7(2).

1. Poder de negociacion de los proveedores. Es bajo, puesto que se conoce que dentro del
ambito financiero se emplean multiples proveedores de materiales, productos diversos
y equipos necesarios para la proporcion del soporte requerido en la infraestructura de
negocios, administrativa, tecnologica y operacional; sin embargo, la capacidad de
negociacion entre la entidad y los proveedores es reducida, debido a que no estan
concentrados ni organizados como para la formacién de un factor importante en el
fortalecimiento de la competitividad en el sector. Asimismo, las materias primas,
materiales que se demandan en el sector son diversos, variados y sustituibles; ademas
que, si los proveedores, si bien pueden que sean diversos y abundantes, no estan
organizados como para afectar el posicionamiento de las organizaciones del sector.
Por lo tanto, la oferta supera la demanda, por lo cual los precios se mantienen dentro

de rangos razonables, en beneficio de los clientes.
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2. Poder de negociacion de los clientes. Es bajo, debido a que los clientes o compradores
principales del sector bancario son, las personas naturales, pymes y las compafiias; en
donde se hall6 que cuando se les ofrece ciertos productos, estos tienden a ser sensibles
al precio de adquisicion, por ello es que acttan de forma individual, demostrando de
esta manera un poder de negociacion débil. Siendo que el BCP realiza a favor de los
clientes, una estandarizacion relativa acerca de los productos que se les puede ofrecer;
conllevando a que el cliente pueda elegir entre las diversas opciones, la que mas se
ajusta a sus necesidades y exigencias.

Asimismo, en favor de las organizaciones pertenecientes a este sector, se tiene que los
clientes cada vez estan mas informados, de tal forma que les permite identificar con
mayor facilidad una marca o denominacién; generando que las instituciones bancarias
con mejor perfil y posicionamiento puedan obtener una ventaja en comparacion con
las demas empresas competidoras.

3. Amenaza de nuevos participantes. Es alto, siendo que en el &mbito financiero esta
direccionado en la banca minorista y mayorista en el pais y en Apurimac,
demostrando en los ultimos afios tener un desarrollo dinamico, de tal forma que los
bancos y entidades financieras se han expandido a nivel nacional, disputandose unos
con otros en los mercados locales de todo el pais; siendo que Andahuaylas no ha sido
la excepcion; por lo que, las barreras de entrada a este negocio, especialmente para las
instituciones que se encuentran en este mercado, son faciles de superar. Asimismo, los
bancos e instituciones financieras han comenzado a enfocarse y explorar un segmento
que cuenta con multiples oportunidades, brindandoles la posibilidad de poder ampliar
su mercado; es por ello, que han implementado sus propios cajeros corresponsales,
ello con el proposito de poder llegar a un nimero mas amplio de clientes; ademas que
dicha implementacion ofrece la ventaja de descongestionar las propias agencias.

Por lo tanto, el BCP, esta constantemente pendiente de sus competidores directos
como lo son las cajas rurales, las cajas municipales, las cajas financieras, las
cooperativas y el resto de bancos; ademas de las entidades financieras nuevas que han
ingresado al mercado y que aumentan la competencia a nivel local de créditos y
ahorros. Por lo que, el BCP mantiene su enfoque de innovacion tanto de servicios,
productos y canales de atencion con el objetivo de mantener su posicionamiento.

4. Amenaza de productos o servicios sustitutos. Es alto, puesto que los productos o
servicios sustitutos y su ingreso en el &mbito financiero tanto de la banca minorista y

mayorista, se convierte en una amenaza latente para las instituciones que pertenecen a
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ese sector, debido a que los productos y/o servicios que brindan estas entidades no se
diferencian mucho; a pesar de que muchas de estas entidades financieras se esfuerzan
por diferenciarse del resto. Por ello, para enfrentar esta amenaza y sus principales
barreras, se trabaja con estrategias relacionadas con montos y plazos mayores,
menores tasas de interés y canales de atencion; ademas, que el BCP aplica estrategias
de diferenciacién como lo son las billeteras méviles, aplicaciones bancarias en
teléefonos, banca por internet, entre otras innovaciones tecnoldgicas, con el propésito
de diferenciarse del resto de instituciones financieras.

Rivalidad entre firmas existentes. Es alta, ya que la rivalidad entre los competidores
existentes, genera que las empresas desarrollen acciones con el propdsito de fortalecer
su posicionamiento en el mercado financiero y con ello asegurar su posicion
competitivo; los factores principales que aportan en su mayoria a aumentar la
rivalidad entre los competidores para el caso del sector financiero de Andahuaylas,
estan los siguientes:

Concentracion de empresas, un conjunto amplio de organizaciones que favorece la
libre competencia, puesto que se trata de un mercado atomizado.

Diversidad de los competidores, en el mercado financiero de Andahuaylas,
definitivamente se observa una diferencia de costos, origen y objetivos en todas las
organizaciones que llevan a cabo sus actividades econdmicas en dicha localidad.
Diferenciacion entre productos, no se evidencia una diferencia alta entre los productos
que se ofrecen en el mercado financiero.

Costos de cambio, los costos de cambio, no conllevan un costo alto, siempre y cuando
sea de un producto a otro.

Grupos empresariales, conlleva el respaldo de una entidad, en donde especificamente
el BCP, posee el respaldo del grupo Romero, generando que esta entidad destaque en
el mercado financiero.

Crecimiento de la demanda, donde se favorece la rivalidad entre las organizaciones,
puesto que se evidencia una demanda insatisfecha, en donde su desarrollo y
crecimiento es sostenido y lento.

Barreras de salida, facilitando el retiro del mercado a través de costos bajos.
Equilibrio entre produccion y capacidad, Se evidencia la existencia de diferencias,

especificamente y principalmente en las organizaciones de tamafio mas pequefio.
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e Efectos de demostracion, la mayoria de las entidades financieras, principalmente las
instituciones bancarias, realizan en la medida posible incursionar en este mercado
importante.
4.1.2. Problemas, hipétesis y objetivos

4.1.2.1 Problema general.

¢Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
Banco De Creédito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Perd 2022?

4.1.2.2. Problemas especificos.

1. ¢Qué relacion existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en el Banco De
Crédito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Pert 20227

2. ¢Que relacidn existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en el
Banco De Creédito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Peru 2022?

3. ¢Qué relacidn existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el Banco De
Credito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Pert 2022?
4.1.2.3 Hipotesis general.

Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco
De Crédito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Perd 2022.
4.1.2.4 Hipdtesis especificas.

1. Existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en el Banco De
Credito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Peru 2022.

2. Existe relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en el
Banco De Credito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Per( 2022.

3. Existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el Banco De Crédito Del Peru,
Agencia Andahuaylas, Apurimac, Pert 2022.
4.1.2.50bjetivo general.

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el Banco De Crédito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Peru 2022.
4.1.2.6 Objetivos especificos.

1. Encontrar la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en
el Banco De Crédito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Per 2022.

2. Identificar la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en el Banco De Crédito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Peru
2022.
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3. Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el

Banco De Credito Del Pert, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Pert 2022.

4.1.3. Importancia para la empresa de la solucion del problema

La importancia para la entidad bancaria es mejorar la calidad del servicio, mediante
un modelo propuesto que contiene un conjunto de actividades sugeridas en cada elemento
que posee aspectos por mejorar, conllevando a que convierta en un beneficio para la entidad
financiera, debido que contard con un personal mas capacitado y capaz de poder ofrecer un
servicio de calidad, generando de esta forma que el cliente se sienta satisfecho al percibir esas
mejoras en los colaboradores.

4.1.4. Propuesta de solucion del problema

Para este trabajo de Suficiencia Profesional y como parte del desarrollo practico de las
contribuciones planteadas por el bachiller en la entidad financiera Banco de Crédito del Peru
Agencia Andahuaylas, se plantean dos propuestas propias de solucién a la problematica
encontrada: (1) Modelo de gestion de la calidad del servicio al cliente del Banco de Crédito
del Peru Agencia Andahuaylas y (2) Trabajo de campo.

4.1.4.1Propuesta 1: Modelo de gestion de la calidad del servicio al cliente del
Banco de Creédito del Peru Agencia Andahuaylas, Apurimac.

En primer lugar, se propone la implementacion de un Modelo de gestion de la calidad
del servicio al cliente del Banco de Crédito del Peri Agencia Andahuaylas. El desarrollo de
esta propuesta es importante porque se va a enfocar en mejorar y optimizar las habilidades y
conocimientos de los colaboradores.

Puesto que, la entidad cuenta con ciertos inconvenientes que impiden que se
establezca de manera correcta la satisfaccion del cliente; es decir, los consumidores al
momento de acudir al establecimiento se han encontrado con que permanecen mas tiempo de
lo previsto en la entidad, generando en ellos una insatisfaccion y malestar respecto a su
experiencia con el banco.

Ademas, gque durante la realizacion de sus operaciones ha habido un excesivo tiempo
de espera, tanto para la atencion por ventanilla y plataforma; asimismo, la atencion de
algunos colaboradores no fue la adecuada, puesto que, notaron una falta de capacitacion del
personal acerca de la atencion al cliente; también poco comprometido para poder resolver
situaciones de conflicto con los clientes, situacion que causa malestar en los clientes.

Al respecto, Sandoval (2020) elabor6 una propuesta mediante la gestion de procesos
para poder mejorar la calidad del servicio del Banco Interbank en Piura; estableciéndose

como propdsito general, el proponer un modelo que mejore la calidad del servicio en la
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entidad bancaria, ubicada en la Sucursal 723 — Talara, en donde se obtuvieron como
principales hallazgos que el 26% de los usuarios se mostraron insatisfechos con el servicio;
ademas que el 50% indicaron que el tiempo de espera sobrepasaba los 10 minutos promedio,
y el tiempo promedio del servicio sobrepasaba los 4 minutos, generando incomodidad en el
usuario. EI modelo fue llevado a cabo en el sentido de que se ve en la necesidad de mejorar la
calidad de servicio mediante un sistema de mejora continua, la misma que faculte la
optimizacién de los trabajadores, innovando herramientas tecnolégicas, aumentando sus
margenes de rapidez, atencion y consultas, reduciendo el % de insatisfaccion de los clientes.
Quedas (2018) desarroll6 una investigacion académica sobre un modelo de gestién de
mejora en la calidad del servicio de una oficina del Banco BANBIF oficina ubicada en La
Planicie de Lima, que tuvo como objetivo optimizar el servicio brindado a los clientes del
banco; siendo el estudio de caracter descriptivo y propositivo, en donde se obtuvieron como
principales hallazgos que los procedimientos eran muy engorrosos y largos; ademas, que la
apertura de una cuenta tomaba alrededor de 20 minutos, no habia una respuesta rapida hacia
los usuarios; por lo que luego de la propuesta, se obtuvo que, se simplificaron procedimientos
en la operativa de oficina; la apertura de cuentas toma un tiempo de 7 minutos, por lo que se
pudo resolver la problematica mediante la propuesta desarrollada. La propuesta fue realizada
ante maltiples reclamos por parte de los usuarios en relacion al servicio recibido por los
colaboradores de la entidad, generando una insatisfaccion en los clientes; por ello, la
investigacion contenia un analisis a profundidad sobre los problemas mas relevantes y
resaltantes que impiden llegar a la satisfaccion del cliente.
Antes de desarrollar esta propuesta, se considera importante mencionar las
oportunidades para la empresa.
4.1.4.1.1. Oportunidades.
Las oportunidades para la empresa son las que se mencionan a continuacion:
e Incremento econdmico a pesar de la inflacion y protestas en el pais (RPP Noticias,
2023).
e Crecimiento del 2.2% de la economia peruana y mayor expansion en los proximos
cinco afos (El Peruano, 2023).
e EI46% de la poblacion que no posee una cuenta en el sistema financiero (RPP
Noticias, 2023).
e Incremento del uso de las tarjetas de crédito (Gestion, 2022).

e Aumento de la tendencia al ahorro en instituciones bancarias (Gestién, 2022).
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Digitalizacion demandara servicios de orientacion a los clientes de ese segmento
(Gestidn, 2023).
4.1.4.1.2. Objetivos de la propuesta.

Los objetivos del modelo de gestion de la calidad son los siguientes:

Proponer mecanismos para la solucién de las consultas y/o dudas por parte de
los clientes del Banco de Crédito del Peru, Agencia Andahuaylas, Apurimac,
Pert 2022.

Fortalecer la cultura del ofrecimiento de un servicio de calidad en el Banco de
Crédito del Perd, Agencia Andahuaylas, Apurimac, Per( 2022.
Complementar las habilidades y conocimientos de los colaboradores en
relacion a la calidad del servicio en el Banco de Crédito del Perd, Agencia

Andahuaylas, Apurimac, Peru 2022.

4.1.4.1.3. Alcance de la propuesta.

La propuesta presenta como alcances a los siguientes puntos:

El modelo de gestion de calidad se aplicara en el Banco de Crédito del Pert
Agencia de Andahuaylas, Apurimac, Peru.

El afio en que se aplicara el modelo de gestién de calidad sera en el 2023,

El modelo de gestion de calidad sera empleado en personas del banco.

La implementacion del modelo de gestion de calidad sera de acuerdo al
diagrama de Gantt establecido.

La evaluacion del modelo de gestion de calidad serd mediante los indicadores

establecidos, con sus respectivas formulas de medicion.

4.1.4.1.4. Desarrollo general de la propuesta.

Disefiar e implementar un modelo de gestion de la calidad en la entidad financiera

BCP, Agencia Andahuaylas, Apurimac, servira para instruir a los colaboradores con el
propdsito de que puedan mejorar la calidad del servicio, mediante procesos y procedimientos
que se evidencian en la presente propuesta, siendo que su implementacién supondra un
beneficio tanto para la organizacion como para los clientes, quienes son los que percibiran las

mejoras en el servicio.

4.1.4.1.5. Desarrollo especifico de la propuesta.

A continuacidn, se presenta el desarrollo especifico de la propuesta.

1. Estrategias y acciones
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Las estrategias y acciones propuestas para el modelo de gestion de la calidad se basan
especificamente en los siguientes elementos para lograr obtener la satisfaccion del cliente:

Figura 2
Proceso de la propuesta de mejora para la calidad del servicio
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Elaboracion propia

a. Proceso confiabilidad, respecto al elemento de confiabilidad, abraca a todo aquello
que la entidad financiera promete ofrecer; por lo que, corresponde a la realizacion de un buen
servicio desde la primera vez evitando de esta forma incurrir en errores; ademas de ello, se
encuentra la manifestacion de la sinceridad por parte del colaborador para resolver las dudas
y consultas de los usuarios; y, también la culminacion del servicio en un tiempo prudente sin
llegar a excederse para evitar incomodar al usuario, conllevando de esta forma a que el
cliente se sienta satisfecho con la prestacién de la entidad financiera; por ello, para lograr
aquello, se plantean las siguientes actividades:

e Capacitar a los colaboradores sobre los productos, servicios y precios que brinda la
entidad financiera, de tal forma que el personal se encuentre preparado para
responder a las interrogantes que surjan en los usuarios en relacion a estos tipos de
temas.

e Reforzar la cultura de servicio, se traduce en que tanto la entidad bancaria como los

integrantes de la misma requieren de enfocarse en satisfacer las necesidades y
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requerimientos de los clientes, ello mediante la disponibilidad y disposicion que
requieren transmitir los colaboradores durante la atencion al cliente.

e Brindar soluciones personalizadas, es decir, los colaboradores necesitan evaluar el
contexto de la situacion considerando el grado del inconveniente suscitado en la
entidad financiera, lo cual se traduce en que el colaborador este preparado para
poder enfrentar cualquier situacion dentro de la entidad.

Por lo tanto, la capacitacidn hacia los colaboradores, respecto a los productos,
servicios y precios que brinda la entidad financiera; ademas que se requiere de complementar
ciertos puntos de referencia, como la cortesia, responsabilidad, efectividad y consistencia;
para poder satisfacer las necesidades de los usuarios.

Ademas, también se incluye el ofrecimiento de soluciones personalizadas a los
usuarios que lo requieran, en el sentido de que la entidad financiera y los colaboradores de la
misma muestren su preocupacion por resolver los inconvenientes suscitados dentro de la
organizacion.

Asimismo, respecto a las ventajas que brinda la aplicacion de esta etapa consisten en
qué, el capacitar a los colaboradores, reforzar la cultura de servicio y brindar soluciones
personalizadas, conlleva a que los usuarios logren llegar a la satisfaccion por haber percibido
un servicio de calidad, de tal forma que beneficia al cliente debido a que recibe un servicio
acorde a sus expectativas.

También se ve beneficiada la organizacion en el sentido en que los clientes
recomendarian la institucion, debido a que esta ofrece un servicio acorde a lo que se necesita
y requiera en su momento el usuario, generando de esta forma el atraer a mas usuarios a

poder acceder a los productos que ofrece y contratar los servicios disponibles.
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Figura 3
Proceso de la confiabilidad dentro de la entidad financiera
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Elaboracion propia

b. Proceso capacidad de respuesta: El elemento capacidad de respuesta como etapa,
comprende la efectividad de la entrega del servicio, en donde el colaborador comunique al
usuario cuando culmina el servicio; ademas de expresar una disposicion para resolver las
dudas o consultas pendientes que tenga el usuario durante la prestacién del servicio, puesto
gue nunca deben mostrarse que se encuentran demasiado ocupados para atender las consultas
de los usuarios; por ello, para lograr dicho objetivo, se plantean las siguientes actividades:

o Definir el proceso de atencién al cliente y acciones de explicar sobre la adquisicion

de los productos y/o servicios del banco, lo cual consiste en que el colaborador

pueda establecer la forma de atencién al usuario, conllevando a que ese proceso
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incluya la explicacion sobre la forma y pasos en que el usuario puede acceder y
adquirir algun producto y/o servicio de la entidad bancaria.

e Profundizar y considerar las aportaciones de los usuarios, cuando estos realizan
consultas nuevas hacia los colaboradores, esta actividad se traduce en que el
colaborador debe estar preparado para estar abierto a escuchar cualquier aportacion
que realizan los usuarios respecto a cualquier recomendacion que realicen los
mismos, puesto que va a permitir recopilar informacion que posteriormente servird
para mejorar el servicio de la entidad bancaria.

Por lo tanto, durante las capacitaciones se requiere la definicion de los procedimientos
que se deben desarrollar durante la atencidn al cliente; ademas que, se necesita reforzar y
profundizar las aportaciones que brindan los usuarios, al momento en que estos realizan una
consulta y no se puede tener una respuesta inmediata, por lo que se debe enfocar en analizar
ese tipo de situaciones, para una proxima vez poder enfrentarlas y con ello absolver las dudas
de los usuarios.

En cuanto a las ventajas obtenidas, producto de la aplicacion de este proceso,
comprende la generacion de una satisfaccion por parte de los usuarios, debido a que reciben
un servicio completo y de calidad, cuando este esta compuesto por la comunicacion de la
culminacién del servicio; también que, el colaborador esta dispuesto a solucionar las dudas
que presente el usuario.

Asimismo, la entidad financiera se beneficia en el sentido de gque, sus colaboradores
demuestran y expresan una buena imagen institucional, debido a que siempre se muestran
dispuestos a ayudar a las consultas que presentan los clientes, de tal manera que estos puedan
sentirse comprendidos al ser respondidas sus interrogantes, generando en ellos una

satisfaccion en relacion al servicio recibido.
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Figura 4
Proceso de la capacidad de respuesta dentro de la entidad financiera
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Elaboracion propia

c. Proceso empatia: respecto al elemento de empatia, esta etapa conlleva como
propdsito el asegurar un servicio de calidad, ello al brindar una atencién individualizada y
personalizada, es decir, ajustada a los requerimientos de los usuarios, demostrando de esta
manera una preocupacion por resolver las necesidades de los usuarios, mediante el
comportamiento confiable del colaborador, conllevando a que el usuario pueda sentirse
seguro con las transacciones que realizar en la entidad financiera; por ello, para lograr dicho

objetivo, se plantean las siguientes actividades:



99

e Reforzar los conocimientos de los colaboradores en cuanto al ofrecimiento de un
servicio de calidad; es decir, que se les fortalezca el aprendizaje respecto a lo que
conlleva el ofrecimiento de un servicio de calidad y los beneficios que trae consigo
el generar la satisfaccion de cliente.

e Cumplir con los estandares de seguridad para las operaciones financieras,
conllevando a que el usuario se sienta mas seguro; se traduce en que el colaborador
pueda prepararse en el sentido de que ofrezca la confianza necesaria para que el
usuario pueda realizar cualquier tipo de operacidn financiera y con ello se sienta
seguro y respaldado de poder hacer ese tipo de transacciones dentro de la entidad
bancaria.

e Capacitar a los colaboradores en la atencion al cliente, especificamente en la forma
de tratar a los diversos usuarios, es decir, el habilitar al colaborador con estrategias
respecto al trato que debe de ofrecer al usuario durante la atencion y estadia en la
entidad bancaria.

Por lo tanto, el reforzamiento de los conocimientos de los colaboradores respecto a
cémo los colaboradores deben de ofrecer un servicio de calidad es importante para asegurar
la satisfaccion del cliente; asi mismo, enfatizar en la capacitacion de los colaboradores, en
relacion al trato hacia el usuario, ello mediante la predisposicién, comprension y amabilidad
hacia los mismos, logrando de esta forma que el cliente pueda generar cierto nivel de
confianza con el banco.

Asimismo, este elemento del proceso del modelo de la calidad del servicio, conlleva
un beneficio tanto para el usuario como para la entidad financiera, debido a que cuando el
cliente recibe un servicio acorde a sus requerimientos, mediante una atencion personalizada y
una comprension a sus necesidades, conllevara a que el usuario regrese y recomiende a otras
personas a que acudan a la entidad financiera cuando requieran de realizar alguna operacion

financiera.
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Figura 5
Proceso de la empatia dentro de la entidad financiera
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3. Indicadores de medicion
En cuanto a los indicadores, cada elemento y aspecto a mejorar cuenta con su
respectiva formula de medicion, tal y como se detalla a continuacién:
a. Confiabilidad; este elemento conlleva la presentacion de tres formulas, mismas que van a
contribuir con la medicion del aspecto a mejorar, siendo estas las siguientes:
e Como primera formula, esta representa el nimero de participantes que han estado en las
acciones de las capacitaciones realizadas por la entidad bancaria, sobre el nimero de

trabajadores que posee dicha organizacion durante ese periodo, de tal forma que se
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conozca el resultado sobre los colaboradores que han asistido a las capacitaciones sobre

los productos, servicios y precios que brinda la entidad financiera.

N° participantes en la capacitacion en el periodo

= 1009
N° trabajadores que hubo en el periodo %

Meta: 100%
e Asimismo, la segunda representa el tiempo promedio de respuesta sobre el nimero de
consultas recibidas al mes, puesto que estos resultados van a permitir reforzar la cultura
de servicio, enfocada en satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes.

Tiempo promedio de respuesta

= 1009
volumen de consultas recibidas 00%

Meta: 100%
e Encuanto a la tercera formula, conlleva el nimero de quejas atendidas sobre la totalidad
de los clientes atendidos al mes, resultado que va a permitir brindar soluciones

personalizadas, considerando el grado del inconveniente suscitado en la entidad

financiera.

N° quejas atendidas

= 0,
Total de clientes atendidos al mes jp%

Meta: 100%
b. Capacidad de respuesta, este elemento conlleva la presentacion de tres formulas, mismas

que van a contribuir con la medicion del aspecto a mejorar, siendo estas las siguientes:

e Esta formula representa el nimero de calificaciones positivas que tienen los
colaboradores después de haber realizado el servicio sobre la totalidad de evaluaciones
que realiza la entidad al mes acerca de la percepcion del cliente sobre el servicio

recibido, para poder definir el proceso de atencion al cliente.

N° de calificaciones positivas
Total de evaluaciones al mes

=100%

Meta: 100%
e Esta formula representa los resultados obtenidos sobre los resultados esperados que ha
planificado la entidad bancaria; puesto que los hallazgos van a permitir conocer los
puntos débiles de tal forma que se pueda profundizar y considerar aquellas aportaciones

que brindan los usuarios.

Resultados obtenidos
=100%

Resultados esperados

Meta: 100%
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c. Empatia, este factor comprende la presentacion de tres formulas, mismas que van a

contribuir con la medicion del aspecto a mejorar, siendo estas las siguientes:

e Laformula representa la totalidad de produccion sobre el nimero de horas trabajadas por
los colaboradores, ello con la finalidad de calcular si los conocimientos reforzados

permitieron que el colaborador se desempefie de mejor manera.

Productividad

= 1209
N° de horas trabajadas %

Meta: 100%
e Respecto a la siguiente formula, esta comprende analizar el nimero de clientes
satisfechos con el servicio, sobre la totalidad de clientes atendidos, con el propoésito de
evaluar si se estan cumpliendo con los estandares de seguridad para las operaciones

financieras, conllevando a que el usuario se sienta mas seguro.

N° clientes satisfechos

P 0,
Total de clientes al mes 100%

Meta: 100%
e Por ultimo, la formula evidenciada hace referencia a la totalidad de capacitaciones sobre
la cantidad de meses al afio, con la finalidad de obtener la cantidad de capacitaciones que
han tratado sobre la atencién al cliente, especificamente en la forma de tratar a los

diversos usuarios.

N° de capacitaciones a los colaboradores de servicio al cliente 3 por mes

Meta: 100%
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4.1.4.1.6. Plazos para la implementacion del Modelo de gestion de calidad del servicio (Diagrama de Gantt).

A continuacién, se presenta un diagrama de Gantt, respecto a las actividades que se realizaran de acuerdo a la propuesta 1; siendo que

estas estan estructuras de la siguiente forma:

Diagrama de actividades

Tabla 7
Diagrama de actividades (Diagrama de Gantt)

MESES
ACTIVIDAD Enero Febrero Marzo Akl Mayvo Junio Julio Agosta Setiembre Citubre Moviembre | Diciembre
51|52|53) 54| 51| 52| 53|54 51|52 53| 5451|524 53|54 51|52{53)54 51|52{ 53| 54| 51 52 53 54|51 52 53 54] 51 52 53 S4] 51 52 53 54 51 52 53 54| 51|52|53) 54

Capacitar alas colaboradores sobre los productos,
servicios y precios que brinda |a entidad financiera
Pefarzar la cultura de semvicio, enfocada en satistacer
|az necesidades y requerimientos de los clientes
Brindar soluciones personalizadas, considerando el
grada delinconveniente suscitado enla entidad
Dlefinir el proceso de atencian al cliente y acciones de
enplicar sobre | adquisician de los productas o
senvicios delbanca

Frofundizar y considerar las apartaciones delos
wsuarios, cuanda estos realizan consultas nuevas
hacia los colaboradares

Reforzar los conocimientas de los colaboradares en
cuanta al ofrecimiento de un servicio de calidad
Cumplir con loz estandares de sequidad paralas
operaciones financieras, conllevando a que el uzuario
£@ sienta mas seguio

Capacitar alos colaboradores enla atencion al cliente,
especificamente en la forma de tratar alos diversos
Lsuanios




4.1.4.2 Propuesta 2: trabajo de campo.

En segundo lugar, se propone un trabajo de campo, para corroborar de forma técnica
las hipdtesis y obtener hallazgo de utilidad para el conocimiento de la empresa, con las
siguientes caracteristicas: de tipo aplicada, de nivel descriptivo y exploratorio, cuantitativa y
cualitativa, no experimental, de corte transeccional, no experimental. No experimental,
debido a que su propésito serio observar situaciones existentes, tal y como se producen en su
contexto natural para después analizarlos. respecto, la variable independiente ya ocurrido y
no serd posible manipularla transeccional por que los datos serian recolectados en un solo
momento y en un tiempo Unico.

Utilizaria como técnica de recoleccion de datos la encuesta y la entrevista en
profundidad. EIl instrumento a emplear para la encuesta seria un cuestionario con un formato
estructurado (Anexo N° 2 encuesta) y para la entrevista, si bien no requiere un cuestionario
estructurado, se sugieren algunas preguntas que se consideran importantes de realizar (Anexo
N° 3 entrevista).

Las preguntas se elaboran tomando como base las variables independiente y
dependiente, asi como las dimensiones e indicadores de cada una de ellas (Anexo N° 1
Matriz de Consistencia).

4.1.4.1.1 Limitaciones. El trabajo presentaria algunas limitaciones que se enumeran a
continuacion:

1. Los datos obtenidos representaran la opinion de los encuestados y entrevistados.
2. Laveracidad de las respuestas es inherente a cada uno de los encuestados y
entrevistados.
3. La predisposicion y accesibilidad de los participantes a encuestar y entrevistar.
4.1.4.1.2 Delimitaciones. Eltrabajo tiene las siguientes delimitaciones:
1. El estudio se realizara en el Banco de Crédito del Peri Agencia de Andahuaylas,
Apurimac, Perd.
El afio para realizar el trabajo de campo debe ser el 2023.
Las encuestas se realizarian en la entidad financiera BCP Agencia Andahuaylas.

Las entrevistas se realizarian en la entidad financiera BCP Agencia Andahuaylas.

o &M 0

Las personas para encuestar serian los usuarios de la entidad financiera BCP Agencia
Andahuaylas.

6. Las personas a entrevista seria Gerente de Agencia BCP Andahuaylas.
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7. La fuente de informacion seria primaria y directa de la entidad financiera BCP
Agencia Andahuaylas.
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Conclusiones

. La calidad del servicio se entiende como aquel vinculo que una persona natural o juridica
y una entidad financiera establecen mediante un origen legal o contractual, para adquirir
un producto o servicio financiero, en desarrollo de su substancia social; por lo que es
importante mejorar la atencion del cliente, debido a que se lograria obtener la satisfaccion
del cliente al obtener un servicio de calidad, acorde a lo que esperan recibir.

. La satisfaccion del cliente se comprende como aquella impresién que manifiesta el
consumidor al momento que adquiere un producto o servicio; por lo que, al obtenerlo este
establece una comparacion sobre lo que espera recibir con lo que ha recibido, demostrando
de esta forma cierto nivel de satisfaccion o insatisfaccion con lo valorado; lo cual es
importante, puesto que conocer los factores que contribuyen a mejorar la atencion,
conllevaran a alcanzar la satisfaccion del usuario.

. La calidad del servicio se relaciona de manera directa con la satisfaccion del cliente,
puesto que la institucion financiera BCP al ofrecer un servicio de calidad, lograra que el
cliente se sienta comodo y seguro de realizar sus operaciones bancarias dentro de la
entidad, conllevando de esta forma lograr obtener la satisfaccion del usuario, debido a que
ha recibido lo que esperaba recibir.

. El trabajo de suficiencia profesional, permitié concluir con una propuesta de
implementacion de un modelo de gestion de la calidad del servicio, el cual integr6 un
grupo de actividades y tareas para llevar acabo; de tal forma que brinda como ventaja a la
entidad bancaria, el poder brindar una mejora calidad del servicio, representando a su vez
un beneficio a los usuarios, puesto que estos perciben una mayor satisfaccion respecto al
servicio recibido.

. La implementacion de la propuesta del modelo de gestién de la calidad del servicio,
conlleva un beneficio para la institucion bancaria BCP, puesto que le va a permitir
identificar, definir y resolver las deficiencias halladas inicialmente, de tal forma que
ejecutar los procesos y procedimientos propuestas van a permitirle a la institucion poder
erradicar dichos aspectos con la finalidad de lograr la satisfaccion del cliente en relacion al
servicio de calidad recibido.

. Inicialmente, se estableciod la informacidn bésica de la entidad financiera y la realidad
problematica de la misma, donde se resalt6 y evidencio las principales deficiencias, como
el tiempo excesivo de espera, la incomodidad en los canales electronicos cajero

automatico, la atencion inadecuada de los colaboradores hacia los clientes, la poca
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capacitacion sobre la atencion al usuario y sobre los servicios, productos y precios; asi
como el poco compromiso para poder resolver situaciones de conflicto con los clientes.

7. Consecuentemente, se integré el marco tedrico, donde se establecié que la calidad del
servicio es fundamental en las organizaciones, puesto que varios autores han definido que
supone la totalidad de las particularidades y rasgos que representa un servicio, basandose
en su facultad para poder complacer las expectativas que poseen los usuarios; de igual
forma, la satisfaccion se logra cuando las emociones de los usuarios son positivas al
momento que evalUan el servicio recibido.

8. Asimismo, se determiné el contexto situacional, en la que se evidenciaron una serie de
fortalezas y debilidades que posee la entidad bancaria BCP; asi como, el ambiente laboral,
las condiciones de trabajo y las actividades desarrolladas por el investigador, donde se
establecieron las funciones en relacion al lugar y contexto en las que se llevaron a cabo
dichas actividades.

9. Ademas, se establecid la sintesis de toda la situacion problematica que posee la entidad
bancaria BCP, en que también se incluyen los objetivos, hipdtesis, la importancia que
conlleva para la empresa el solucionar los problemas identificados, puesto que supone una
mejora en la calidad del servicio y por ende el alcance de la satisfaccion por parte de los
usuarios que perciben el servicio.

10. La propuesta del modelo de gestion de la calidad del servicio se establecié en funcién de
tres elementos clave, es decir, a partir de la confiabilidad, capacidad de respuesta y la
empatia, donde cada factor contiene aspectos a mejorar; por lo que, a partir de la
aplicacion de las actividades propuestas, se evaluaran los resultados en consecuencia a las
formulas desarrolladas, ello con el propdsito de conocer si hubo mejoras en cuanto a la

calidad del servicio.
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Recomendaciones

. Se reconoce que los consumidores han ido cambiando y evolucionando, conllevando a que
sus requerimientos y exigencias vayan siendo cambiantes y distintas, de tal forma que las
empresas requieren innovar la forma en que ofrecen sus servicios; por lo que se
recomienda que implementen la propuesta que se ha planteado sobre el modelo de gestion
de la calidad del servicio.

. Se le sugiere a la entidad bancaria BCP implementar y poner en préctica el presente
modelo de gestion de la calidad del servicio propuesto, debido a que su implementacion
supone una mejora en las habilidades y conocimientos de los colaboradores, generando
que estén mas preparados al momento de ofrecer el servicio al cliente, de tal forma que
este pueda percibir una mejora en el servicio y con ello alcance la satisfaccion.

. Llevar a cabo constantemente un analisis profundo acerca de los puntos deficientes que se
pueden ir presentando en el transcurso del tiempo y durante la atencion a los usuarios que
asisten a la entidad bancaria, de tal forma que se puedan reconocer esas falencias,
definirlas y establecer propuestas de mejora, que presenten soluciones a esas debilidades.
. Promover la motivacion en sus colaboradores, puesto que son ellos los que representan a
la empresa y el primer contacto que tienen con la misma, por lo que se ve necesario
promover la motivacion, siendo que de ellos depende el cumplimiento de las promesas en
el tiempo determinado, demostrando su interés por resolver problemas que se susciten
durante la atencion al usuario.

. La entidad bancaria debe enfocarse en lograr la correcta comunicacion entre todas las
areas de la misma, puesto que eso supondra ejecutar de manera correcta y exacta, y en los
plazos establecidos, siendo que los colaboradores deben mostrarse dispuestos a colaborar
con los clientes cuando estos requieran del apoyo de los trabajadores, logrando de esta
forma completar un servicio de calidad.

. Capacitar a sus colaboradores respecto a temas de comportamiento y actitud durante la
prestacion del servicio, puesto que va a suponer una influencia positiva al momento de que
el cliente realice sus transacciones financieras, de tal forma que el cliente pueda percibir la
seguridad y confianza en relacion a dichas operaciones.

. Aplicar las diversas actividades propuestas anteriormente con la finalidad de poder llevar
el control de lo que se viene ejecutando, y con ello poder ir evaluando mediante las
formulas propuestas, es decir, a través de los indicadores de medicidn, los cuales van a

determinar los avances en relacion a lo que se viene desarrollando.
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8. Tomar en consideracidn siempre las opiniones que brindan los usuarios, puesto que
representa un beneficio a la institucion, debido a que se pueden identificar otros puntos
deficientes, los cuales contribuyen a que la empresa pueda enfocarse en ellos y poder
resolverlos con el propdsito de mejorar el servicio brindado.

9. Enrelacion con las quejas y los reclamos, se recomienda que la entidad financiera se
enfoque en conocer el trasfondo de la situacién que incomoda al usuario, puesto que eso
va a permitir conocer la motivacién por la cual el cliente ha interpuesto una queja,
conllevando de esta forma crear estrategias de mejora que le faculte al colaborador poder

hacer frente a esas situaciones y evitar los reclamos y quejas posteriores.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla 8
Matriz de consistencia

Calidad del servicio ¥ satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Peri, agencia Andahuaylas, Apurimac, Pera 2022,

Marco Tedrico

Andahuaylas,
20227

Apurimac, Pert

Perii, Agencia Andahuaylas, Apurimac,
Peri 2022,

Agencia Andahuaylas,
Apurimac, Peri 2022.

Qué relacion existe entre la empatia
v la zatisfaccion del cliente en el
Banco De Crédito Del Pem,
Agencia Andahuaylas, Apurimac,
Per 20227

Determinar la relacién que existe entre
1z empatia v la satisfaccion del cliente
en el Banco De Crédito Del Pera,
Agencia Andahuaylas, Apurimac, Peri
2022.

Existe entre la empatia y la
zatisfaccion del cliente en el
Banco De Crédito Del Pert,
Agencia Andahuaylas,
Apurimac, Per 2022,

[=

Informacion veraz

Cumplimiento de
expectativas

Atencidn rapida

Atencidn personalizada

Satizsfaccion de necesidades

Problemas de investigacién Objetivos de investigacion Hipatesis Variables Dimensiones Indicadores Meétodo
Seguridad
Problema General Ohbjetive General Hipétesis General Confiabilidad Profesionalismo
Cumplimiento de promesas
Que relacion existe entre la calidad | Determinar la relacion que existe entre cEa;.‘lliZT:d r:el?cf;_ic?;ma‘__ E Calidad de Capacidad de resolucién
del servicio ¥ la satisfaccion del | la calidad del servicio v la satisfaccion catisFaccisn del cliente an el zervicio Capacidad de _
cliente en el Banco De Crédito Del | del cliente en el Banco De Crédito Del B By . | Variable P Personal proactive
. . ) . 2 [ = anco De Crédite Del Pert, _ respuesta
Peri, Agencia Andahuaylas, | Perl, Agencia Andahuaylas, Apurimac, B el . 1. Independie o ]
Apurimac, Pera 20227 Perfi 2022. ‘_,k;::;aac R AL | nte Comunicacién asertiva
Comprensidn
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipatesis Especificas Empatia Amabilidad
Predizposicion
(Qué  relacion  existe entre la | Encontrar la relacion que existe entre la f:lsf::bﬂf:alzcmn :sntre E Productos financieros
confiabilidad v la satisfaccién del | confiabilidad v la satisfaccidn del satisfaccitn del cliemte en el Variedad de Productos 0o financieros o
cliente en el Banco De Crédito Del | cliente en el Baneo De Créditc Del Pera, Banco De Crédito Del Peri productos v Descripti
Peri, Agencia Andahuaylas, | Agencia Andahuaylas, Apurimac, Peri ! - SEIVICIos . i o Vo
Apurimac. Perf 20227 2022 Agencia Andahuaylas, Tasas de interés competitivas
purimac, : : Apurimac, Pers 2022
(Que  relacidn  existe  entre la Identificar la relacién aue existe entre la Existe relacion existe entre la | Satisfaccidn Tiempo de respuesta
capacidad de respuesta v la . T | ] .. | capacidad de respuesta y la | del cliente
. _ . - capacidad de respuesta y la satisfaccion g - )
satisfaccion del cliente en el Banco del cliente en el Banco De Crédito Del satisfaccion del cliente en el | Variable BB Spitimn )
De Crédito Del Perd, Agencia Banco De Crédito Del Pers, | Dependient | ° Tiempo de espera




Anexo 2: Encuesta

No
ENCUESTA

Instrucciones

La presente técnica tiene por finalidad recoger informacion de interés relacionada con el tema
“Calidad del servicio y satisfaccion del cliente del Banco de Crédito del Peru, Agencia
Andahuaylas, Apurimac, Pert1 2022”. A continuacion, se le presenta un conjunto de preguntas

para que usted elija la alternativa que considere correcta marcando para tal fin con un aspa

(X).
Esta técnica es anonima se le agradece por su participacion.

ESCALA VALORATIVA

Rango 1 2 3 4 5
Escala Nunca Raravez | Ocasionalmente | Frecuentemente Muy
frecuentemente
Calidad de servicio Escala de
valoracion

1/2[3]|4]5

Confiabilidad
¢La agencia estd ubicada en una zona segura y de libre transito?
2. | ¢El personal cumple con profesionalismo con los parametros
establecidos para atender a los clientes en sus transacciones?
3. | ¢el banco cumple con las promesas ofrecidas a los clientes?
Capacidad de respuesta
4. | ¢El personal de atencidn resuelve con capacidad mis problemas
en un tiempo éptimo?
5. | ¢EI BCP cuenta con personal proactivo, que busca distintas
opciones para mejorar la atencién?
6. | ¢El personal evidencia una comunicacién asertiva, por la que la
informacion que brindan sobre los productos es facil de
entender?

=

Empatia

7. | ¢El personal comprende mis necesidades sobre productos y
servicios del banco?

8. | ¢El personal muestra amabilidad en su trato con el cliente?
9. | ¢El personal demuestra buena predisposicion para brindarme
ayuda a mis pedidos y consultas?
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Satisfaccion del cliente

Escala de
valoracion

2

3

4

Variedad de productos y servicios

¢Me siento conforme con los productos financieros que me otorga

el BCP (ahorros, créditos)?

¢Me siento conforme con los productos no financieros que me
otorga el BCP (seguro SOAT, pago de servicios, seguros)?

¢Las tasas de interés que me ofrece el banco son las mas
competitivas?

Atencion optima

¢Esta usted conforme con el tiempo de respuesta a sus consultas,
pedidos o reclamos?

¢El tiempo de espera para ser atendido es prudente?

¢El personal del banco lee brinda una informacion veraz?

Cumplimiento de expectativas

¢EL BCP cuenta con suficiente personal para brindar atencion
rapida?

¢(El personal del BCP brinda una atencion personalizada?

¢El desempefio del personal del BCP me permite satisfacer mis
necesidades de atencion?
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Anexo 3: Entrevista

ENTREVISTA No

Guia de preguntas

La presente entrevista tiene por finalidad recoger informacion de interés relacionada con el
tema "Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente del Banco de Crédito del Peru, Agencia
Andahuaylas, Apurimac, Peri 2022”; a continuacion, se le hara preguntas, se le agradecera

por responder de la manera mas sincera y real posible.

Esta entrevista es andnima le agradece por su participacion. Considerar que el siguiente

instrumento es andnimo, por lo que se le agradece su participacion.

1. ¢Ha notado quejas o reclamos por parte de los clientes? Explique

2. ¢Considera usted que el personal de la agencia es suficiente teniendo en cuenta que es

plaza Unica? ¢Por qué?

3. ¢Cree usted que la satisfaccion del cliente depende de la calidad del servicio que se

brinda? ¢Por qué?

4. ¢(Cree usted que la agencia cuenta con personal necesario para la demanda de clientes

por ser plaza Unica? ¢Por qué?

5. ¢Como podria solucionarse los problemas de déficit de personal en la agencia?

Explique

6. ¢Se ofrece constantemente capacitacion al personal? Explique



Anexo 4: FODA

Tabla 9
FODA del Banco de Creédito del Per Agencia Andahuaylas.

FORTALEZAS CPORTUMIDADES

&  DParsonal capacitado: con relacidn al persomal ques trabaja on 1z agencia
Andshusylas es un personal profesionzl capacitado constamtemente en los - Incremento econamica @ pesar de |a inflacién y protestas en el pais.
temas necezarios para desesvolverse en el cargo en al que se desempetian en

al =i L] Crecimiento del 2.20/o de la economia peruana v mayor expansion n

&  Infraeztructura v ambisnte. fisico: ceanta cop diferentes arpbismtss para 2l los préximos cinco anos.
desarrollc de distintas arsas dentro de |3 agencia debidamente sefizladas ¥ . .
- El 45% de la poblacion que no posee una cuenta en el sistema
ordenadas.
- rAobiliarios adeouados: cuenta con mobiliarios propios v de buen estado financiero

para €l uso del personal de I3 agencia.

- Ubicacion: se encuentra ubicado en una rona sdecuads v estrategica para
el desenvolvimiento del rulbro, se encuentra alrededor de otras entidades * Aumente de |3 tendencia al ahorro en institucionss bancarias.
financieras v en una avenida de alto transito vehicular con letrers luminoso .
que facilitan su ubicacion.

*  Trabajo en equipo: en cuanto 2l ambiente lzboral de |2 entidad, este estd en
buenas condiciolies tanto entre companieros coma con los jefes
inmediatos.

- Compromiso: el personal se encuentra comprometido en realizar y complir
las metas mensuales de manera correcta porque 3 bass de ello contaram
con bonas trimestrales.

L] Incremento del uso de las tarjetas de cradito.

Digitalizacion demandarz servicios de orientacidn & los clients:s de ese segmento

AMENAZAS DEBILIDADES

Rizsgos legales que podrian afectar |z estructura patrimonial del banco. - Falta de personal en Agencia canal promotores de servicios (ventanilla).
Riesgo gque se pusde generar por las dificultades de pago de los dientes. L] Faltz de capacitacion del parsonzl sobre la atencion al clisnte v sobre los
La depreciacion del capital extranjero, ya gue parte de sus colocaciones es servicios.
otorgads en esa moneda. #  Horarios de trabajo demasiado extensos respecto a horario de salida.

- wvulnerabilidad del sector financiero nacional v del banco a ewentos socio L] Falta de cajeros automaticos (ATh): solo s& cusnta con 2 cajercs Que no
paoliticos exdgenos, fuera del contral de la institucian. abastecen a la demanda de clientes.

- Elevado numero de competidores nacionzles y extranjeros en el servicio de - Ser plaza dnica: en toda |a provincia solo se cuenta con una sola agencia.
intermediacian financiera. ®  Mietas comerciales: son demasiado elevadas y no 2 cuenta en algunas

- Las protestas y su impacto en la morosidad de los clientes en el sector oporiunidades con reajustes por vacaciones.

financierc
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