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RESUMEN

En la presente tesis titulada: “Influencia de la gestion del proceso de
operacion crediticia en la satisfaccion del cliente del BCP en la Oficina
Principal de Lima, 2016” se aplicO como metodologia el enfoque

cuantitativo, siendo de nivel descriptivo correlacional y tipo aplicada.

La poblacion de la investigacion estuvo constituida por 3620 clientes
de la Oficina Principal Lima, la muestra fue determinada de manera

probabilistica obteniendo un resultado de 347 personas.

Para recolectar los datos respecto al comportamiento de las variables
Gestion del proceso de operacion crediticia y Satisfaccion del cliente,
se eligi6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta y se
empled como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario el
cual estuvo constituido por 18 items con escala de valoracion de
Likert. El analisis de resultados se realiz6 mediante el empleo de
codificacion y tabulacion de la informacion, una vez que la informacion
fue tabulada y ordenada se sometié a un proceso de analisis y/o

tratamiento mediante técnicas de caracter estadistico.

La presentacion de los resultados fue mediante tablas y gréficos,
posteriormente para contrastar la hipotesis se aplico la técnica
estadistica Chi cuadrado, demostrando la hip6tesis general donde el
(V1) gestion del proceso de operacion crediticia se relaciona directa y
positivamente con el (V2) la satisfaccion del cliente del BCP en la

Oficina Principal de Lima.

Finalmente se presenta conclusiones y recomendaciones como

propuestas del estudio.

Palabras claves: créditos, gestion, procesos, banca y finanzas



Xi

ABSTRACT

In the present investigation, the main problem was to know the
influence of the management of the process of credit operation on the
satisfaction of the client of BCP in the Main Office of Lima, 2016; By
formulating the following general objective, determine the influence of
the management of the credit operation process on BCP's customer
satisfaction at the Main Office of Lima, 2016; The quantitative
approach, applied descriptive level and applied type, was applied as
methodology; We used as a technique the survey and the instrument
the questionnaire that concludes that there has been influence
between the management of the process of the credit operation and
the satisfaction of the client of the BCP in the Main Office of Lima,
which exists The influence is very weak because many of the clients
are not satisfied with the processes that are performed within a credit
operation.

Keywords: credits, management, processes, banking and

finance.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Situacion problematica
Dentro del mercado de crédito existen tres formas por la cuales se
pueden transferir fondos a las empresas que lo requieran, se pueden
realizar mediante los mercados financieros, los intermediarios financieros y

la transacciones financieras.

En ese sentido Villacorta A. (2006), manifiesta: “Los mas importante
proveedores y solicitadores de fondos son la personas naturales, las
empresas y los gobiernos (...) es asi que las personas representan una

gran cantidad de fondos que prestan o invierten” (p. 21)

Estas transacciones las realizan por intermedio del sistema financiero
gue segun Villacorta (2006) sefala que "el sistema financiero es constituido
por el grupo de bancos nacionales. Actualmente, el sistema bancario
financiero es compuesto del Banco Central De la reserva del Peru, el Banco
de la Nacion y la Banca comercial”. (p. 23)

En la actualidad en el pais hay una expansion de los servicios
bancario y existe una clara orientacion a las micro finanzas y créditos

personales. Como lo menciona De La Feld, H. (2013):

La mayoria de los principales bancos e instituciones financieras del
pais estan asignando recursos a sus operaciones de micro finanzas
para expandirse y aprovechar un mercado local con baja
penetracion de servicios financieros. El Scotiabank, el Banco de
Crédito y el BBVA Continental son sélo algunos de los bancos que
estdn expandiendo sus servicios de micro finanzas y préstamos

personales en medio del boom del consumo en el Pera.

La globalizacion ha conducido estas instituciones a ser muy
competitivas con la inversién tecnoldgica y la innovacion como una
estrategia de diferenciacion de asegurar la lealtad de cliente (Gonzales,
2013 quien cita a Skowron & Kristensen, 2012). Esta tendencia esta

estrechamente relacionada con el crecimiento econdémico que ha permitido
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expandir la clase media a un 64% de la poblacion segun Arellano
Marketing. Generando la diversificacion de los servicios bancarios ahora

dirigidos a diferentes clientes.

La gestion del proceso de operacion crediticia consiste en
atender las solicitudes de crédito que se generan en el area Créditos
Banca Minorista ubicada en el Oficina Principal de Lima; en ese sentido
las operaciones que se realizan para el desembolso de un crédito se
gestiona desde esta area. Adecuandose a lo establecido por la SBS y
acorde con los procedimientos que el BCP establece, ese sentido

buscando maximizar su productividad y reducir si tasa de morosidad.

El area banca minorista es la responsable de atender clientes que
perciben rentas de 1ra, 2da, 4ta y 5ta categoria segun lo establecido por
la Superintendencia de Administracion Tributaria, es decir personas
naturales quienes se acercan al area comercial del BCP con la finalidad
de solicitar créditos personales, efectivo preferente, tarjetas de crédito,

ampliacion de lineas de crédito y reduccion de lineas de crédito.

Problema de investigacion

El problema describe de algin modo, como sus origenes e incidentes
son presentados en la direccion del proceso de operacién de crédito y el
efecto sobre la satisfaccion de cliente nos permite para plantear la pregunta

siguiente sobre la cual desarrollaremos la investigacion:

1.2.1 Problema General
¢, Cudl es la influencia de la gestion del proceso de operacion
crediticia en la satisfaccion del cliente del BCP en la Oficina
Principal de Lima, 20167
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1.2.2 Problemas especificos

Para sistematizar el problema arriba descrito, nos planteamos las

siguientes sub preguntas:

a) ¢De qué manera influencia la atencién de solicitudes en las
expectativas del cliente del BCP en la Oficina Principal de Lima,
20167

b) ¢Cual es la influencia entre la capacidad del personal en la
percepcion del desempefio en los clientes del BCP en la Oficina
Principal de Lima, 20167

c) ¢Cual es la influencia de las funciones ejecutadas en el
posicionamiento de la marca en los clientes del BCP en la Oficina
Principal de Lima, 20167

1.3 Justificacion
Justificacion tedrica
La investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico toda vez
que se sustenta en la teoria estructuralista de la administracion quien se
concentra en el estudio de las organizaciones centrando su analisis en el
factor interorganizacional y en los fenbmenos externos que sucedan en la

organizacion.

Justificacion préctica

En este punto la investigacion permitira mejorar la satisfacciéon de los
clientes orientando los procesos de operaciones crediticias, logrando de
esta manera optimizar aquellos que generen demoras o reclamos en los

potenciales interesados de los servicios que ofrece el banco.

El beneficio directo son dos ambitos: los usuarios, quienes reduciran

los tiempos de espera, demoras y contratiempos que se generan en la
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solicitud de un crédito y el respectivo desembolso, y el area de créditos
banca minorista ya que permitira mejorar en el proceso de operacion

crediticia.

1.4 Objetivos de la Investigacion
1.4.1 Objetivo General
Determinar la influencia de la gestion del proceso de operacion crediticia
en la satisfaccion del cliente del BCP en la Oficina Principal de Lima, 2016.

1.4.2 Objetivos especificos

a) ldentificar la influencia de la atencion de solicitudes en las
expectativas del cliente del BCP en la Oficina Principal de Lima,
2016.

b) Establecer la influencia entre la capacidad del personal en la
percepcion del desempefio en los clientes del BCP en la Oficina
Principal de Lima, 2016.

c) Determinar la influencia de las funciones ejecutadas en el

posicionamiento de la marca en los clientes del BCP en la Oficina
Principal de Lima, 2016.

CAPITULO II. MARCO TEORICO
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Para la presente investigacion se ha desarrollado el siguiente marco teérico

que permitira teorizar los puntos principales de las variables.

Antecedentes de la investigacién

Titulo: "INFLUENCIA DE CONTROL INTERNO EN LA DIRECCION DE
CREDITOS Y COLECCIONES EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS
DIGITAL " pre aprieta" EN LIMA-CERCADO”

Autor: Elsa Violeta Hidalgo Benito

Afo: 2010 /USMP- Peru/optar El titulo fundamental profesional debia
determinar la influencia de Control Interno en la Direccion de Créditos y
Colecciones en una empresa de Servicios de Preprensa Digital en la Lima-
Cercado, para la cual el proceso de direccién del Crédito y la Coleccion el
area fue analizado.y fue enfrentado con el marco teérico empirico, que
indica que el crédito y colecciones el area de una empresa es un elemento
clave dentro de una organizacién y que para alcanzar la eficacia, la eficacia
y la economia de los recursos esto administra, ello son necesarios para
tener un Sistema de control eficiente Interno, el mismo como Esto
favorablemente influird en su ética, prudencia y transparencia, dentro del
marco de normas de control internas, los preceptos contenidos en el
informe COSO internacional y la nueva direccién y paradigmas de control
institucionales, sistematicamente supervisando para determinar si esto
funciona en la manera esperada o si es necesario hacer modificaciones y
asi evitan o reducen pérdidas e ingresos de aumento de préstamos
concedidos y colecciones hechas. Para el desarrollo de este trabajo, la
metodologia, las técnicas e instrumentos necesarios para una investigacion
adecuada han sido aplicados, dentro del marco de las normas establecidas

por la Universidad de San Martin de Porres..

Titulo: " SATISFACCION DE CLIENTES Y USUARIOS CON EL
SERVICIO OFRECIDO EN LAS REDES DE SUPERMERCADOS DE
GOBIERNO”

Autor: Lic. Gelsi M. Alvarez C.
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Afo: 2012/Universidad Catolica Andrés Bello- Venezuela/Optar el grado de
Maestro en la Calidad.

La deuda corrientemente, el Estado venezolano ha participado en el
suministro y la venta de alimento como una politica garantizar la soberania
de alimentos del pais. Estas medidas han sido reforzadas por la creacion
de nuevas redes de distribucion y por la nacionalizacion de antiguas
cadenas de supermercado. Esta politica directamente afecta a
consumidores debido a la diversidad, la calidad y los precios de los
productos basicos requeridos por los clientes / ciudadanos a quien ellos
son dirigidos. Considerando estos factores, la pregunta siguiente surgio:
¢,CUdl serd la percepcion, de parte de los clientes, de la calidad del servicio
ofrecido en una red de los supermercados del Gobierno? Para acercarse a
la investigacion, la red de método de venta directa escribe a Il y Il del
Productor venezolano De alimentos y el Distribuidor fue tomado como una
referencia S.A. (PDVAL) localizado en el Distrito de Capital, donde un
estudio fue aplicado para medir el grado de satisfaccion de clientes y
usuarios en relacion con la calidad del servicio ofrecido en establecimientos
dichos. El estudio desarrollado fue enmarcado en una investigacion
evaluativa, de nivel descriptivo, conforme a un disefio de campafia, no
experimental y Las técnicas de observacidon y la entrevista estructurada
fueron aplicadas, y como un instrumento el estudio, basado por la escala
CALSUPER la adaptacion SERVQUAL para redes de supermercado, que
fueron desarrolladas considerando los indicadores de calidad y el impacto
del gobierno de venezolano de direccidén dentro del marco " de la Misién De
alimentos ". El tamafio demografico estuvo compuesto de 2,950
beneficiarios / el dia. El tamafio de la muestra fue determinado
probabilistico, con un nivel de confianza del 95 % y estuvo compuesto de
839 clientes que hicieron una compra en el PDVAL la red directa del Distrito
de Capital. Los datos obtenidos fueron organizados y agrupados usando
técnicas cualitativas y cuantitativas para su analisis, obteniendo un indice
de calidad de servicio de-1.27, indicando que las percepciones de cliente
son inferiores que expectativas en el 25.4 % hay oportunidades para
mejoras de pruebas fisicas y dimensiones de fiabilidad, expresamente del

aspecto de los locales y el tiempo que espera en las cajas. .
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Titulo: " LOS PROCESOS DE MICROCREDITO Y SU INCIDENCIA EN
CALIDAD DE SERVICIO EN LOS AHORROS MUSHUCNAN Y
COOPERATIVA DE CREDITO DEL CANTON SALASAKA PELILEO
FACCION PARROQUIA”

Autor: Nancy Delfina Masaquiza Masaquiza.

Afo: 2012/Universidad Técnica de Ambato-Ecuador/Optar el titulo en
Ingenieria de Empresas

En esta investigacion se formuld el siguiente problema Qué procesos de
microcrédito permitiran mejorar la calidad de servicio en la cooperativa de
ahorro y crédito Mushuc Nan Parroquia Salasaka Canton- Pelileo;
planteandose el siguiente objetivo determinar qué procesos de
microcrédito permitiran mejorar la calidad de servicios en la cooperativa
de ahorro y Crédito Mushuc Nan, en la Parroquia Salasaka canton de
Pelileo; se utilizd la siguiente metodologia un enfoque cuantitativo,
descriptivo y como instrumentos un encuesta que se aplicara a la unidad
de analisis; llegando a los siguientes resultados mucho de los socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Nan, llevan utilizando por
un tiempo prolongado el servicio financiero, aunque una minoria son
sSocios nuevos, es importante para la institucidbn conocer el tiempo que
llevan con socios sobre todo para mejorar los servicios de calidad y
agilidad. Es decir que la institucion pueda mediante un control en sus
procesos de servicio alcanzar un reconocimiento y llegar a ser lider en el
mercado financiero por sobre todo satisfaciendo y cubriendo la necesidad
de todo sus socios actuales y 91 potenciales, marcando de esta
manera en la mente de nuestros socios y ademas nos promocionan

con sus familiares y amigos.

Bases Tedricas
2.2.1. Gestién del proceso de operacién crediticia
Las Instituciones financieras (EFs) regulado por la Direccién de
Banca de Seguro y AFP (SBS), en su supervision, adquieren la
solidez y la integridad para mantener la solvencia, la estabilidad y
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la continuidad del negocio con el tiempo, asegurar que el EFS que
maneja en el mercado peruano financiero es aquellos con la
solvencia ética moral, econémica y que la capacidad de direccion
de espectaculo.

Las Ef supervisadas manejan su propia adquisicion de la
informacion y la direccion de andlisis, por la regulacion del SBS es
propiciado a una vision anticipada de los riesgos que ellos
afrontaran, ellos acentuaran la necesidad de aplicar los sistemas
que les permiten para identificar, medir, controlar y supervisar sus
riesgos de manera eficiente. El EFS tiene la disponibilidad de
poner en practica sus propios sistemas, sin embargo el SBS
establecera los parametros minimos que deben ser encontrados
para la direccion prudente de los riesgos a los cuales ellos son
expuestos.

En este sentido el Banco de Crédito del Perl es una institucion
que ajusta sus procedimientos establecidos por la SBS y en
referencia al proceso de operacién crediticia esta enmarcada.

Ehremberg (1996) El argumenta que " de verdad la expresion
la operacion bancaria es solo una grande global: esto incluye
aguellas operaciones de cual cada uno en particular, por si mismo,
es bastante para calificar como una empresa de negocio su
ejercicio y el empresario, el comerciante, el banquero " (p.2)
También Staub mencionado por Ehremberg (1996) argumenta que
su parte dice que ellos son " operaciones de crédito satisfacen
necesidades de trafico de obtener y transferir el dinero y valores. "
(p- 3)

Es asi que lo servicios de toda indole se han expandido como
lo refiere, Lovelock, Reynoso & De Andrea (2004) quien menciona:

Los empleos de servicio cubren una amplia variedad de
posiciones, tanto en informaciones y reclamaciones como
servicios entre empresas, y empleos basados en
conocimientos muy bien son pagados. Sin embargo,

aunque las industrias de servicio crecieran, muchos
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profesionales permanecieron “"casados" con una vista
anticuada de la administracion. (p.11)

Asimismo afirma que Durante los 20 afios pasados, el paso de
cambio ha acelerado y muchos obstaculos a la competicion han
sido eliminados, que ha permitido a la entrada de las nuevas
empresas entusiasticas que varian de las pequefias operaciones
de fundacioén reciente que proporcionan el mantenimiento de las
lineas de comunicacion y equipo en la casa del cliente o la oficina
(una tarea antes por lo general restringida a proveedores de
monopolio), a empresas bien financiadas multinacionales que
importan conceptos de servicio creados y antes probado en otros
paises. Las empresas establecidas a menudo afrontan dificultades
en el mantenimiento de la lealtad de cliente a los competidores que
ofrecen nuevos rasgos de servicio, el mejor funcionamiento,
precios inferiores, promociones simpéticas y la introduccién de
sistemas de entrega convenientes a base de tecnologia.
(Lovelock, Reynoso & De Andrea 2004 -13)

Un proceso normalmente no es percibido en toda su amplitud
por el cliente, segun lo menciona Lovelock, Reynoso & De Andrea
(2004) es asi que:

Ya que los clientes a menudo participan en la produccion
del servicio, los directores de marketing no tienen que
entender la naturaleza de los procesos a los cuales sus
clientes son expuestos. Un proceso es un método particular
de operacion o una serie de acciones que comunmente
incluyen multiples pasos que deben seguir una secuencia
definida. Considere los pasos que un cliente podria tomar
para consultar a un especialista médico: citese por teléfono,
llegue a la oficina, espere su vuelta, conversacién con el
doctor sobre el problema que lo condujo a solicitar la
consulta, permitir que el paciente al doctor lo examine,
espere el diagnoéstico y la prescripcion, la paga, y

finalmente, deje la oficina (p.95)
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El servicio procesa la gama de los procedimientos relativamente
simples que implican s6lo unos pasos (como el relleno de un tanque
de coche con la gasolina) a actividades muy complejas como el
transporte de pasajeros sobre un vuelo internacional. Mas tarde en
el capitulo, presentaremos como estos procesos son incorporados
en diagramas sabidos como el trazar un mapa de servicio, que nos
ayuda a entender que pasa (y quiz& la forma de mejorar un proceso
especifico). (Lovelock, Reynoso & De Andrea 2004-96)

Para Summers (2006) el proceso tiene que tiene que:

Estudio del punto de vista del cliente. La mejora
verdadera del proceso es sacada del conocimiento de que
afiade el valor o el significado al cliente. Analizando el
proceso de un punto de vista diferente a él del cliente a
menudo causa una definicion estrecha del proceso. Esta
definicion limita el esfuerzo de mejora porque esto falla el
estudio de la experiencia del cliente. Por ejemplo, si un
hotel analiza de manera interna el proceso de registro —es
decir, no como lo haria un cliente—, probablemente lo
identifique como asignar un cuarto y recibir una llave. Los
clientes podrian tener una vision mas amplia de dénde
comienza el registro, considerando que empieza en el
momento en que llegan a la puerta principal del hotel, y que
termina en el momento que se sientan en su cuarto y se
quitan los zapatos. Al mejorar simplemente el tiempo en
gue se recibe la llave de un cuarto falla puesto que no toma
en cuenta la impresion o experiencia general del cliente, y
deja pasar la oportunidad de incrementar el valor percibido

por el cliente (p.213)

Y de la misma manera esto afirma que es necesario que la gente
gue va a trabajar con el nuevo proceso sea responsable de fijacion
de ello. Si ellos participan en la identificacion, la creacion y la

fabricacion los cambios necesarios, ellos con mucha probabilidad se
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adaptan a ellos y se esfuerzan de hacerlos permanentes. La
participacion de todas las actividades clave también derriba las
barreras entre departamentos y da a todos un entendimiento mas
claro de la manera en que se realiza el trabajo en la organizacion.
Una vez que los procesos claves son identificados, es importante
determinar si hay conflictos entre la estructura de la organizacién
por funciones y el nuevo foco sobre procesos. Con la identificacién
de estos conflictos, los directores de la organizacion pueden adoptar
las medidas necesarias para reducir al minimo las dificultades

sacadas de la transicion (Summers 2006-214).

2.2.1.1. Atencion de solicitudes

El proceso de atencién que se genera en base al flujo de
tareas que realizan diferentes areas para el otorgamiento de un
crédito de consumo a los clientes, este se desarrolla desde que
le cliente solicita a una agente de servicios hasta llegar al
desembolso.

En ese sentido es preciso que los usuarios tengan
conocimientos sobre los tiempos de espera y consideraciones
generales que se dan cuando solicitan un crédito de consumo,
al respecto la Resolucion de la SBS-8181-2012 menciona lo
siguiente:

Las empresas deben proveer de usuarios de toda la
informacion relevante que ellos solicitan antes del
establecimiento de cualquier contrato. La concesion de la
informacion indicada encima implica la entrega de la forma
contractual cuando lo requieren. Es entendido como " la
informacion antes de la conclusion del contrato ", al que
conceden al usuario antes y durante el periodo que esto
toma el éste y la empresa para celebrarlo. (p. 09)

El servicio bancario es caracterizado por cambios rapidos de
su entorno (Gonzales, 2016 quien menciona a Davila & Florez,
2008). Es asi que dentro de estos servicios se exige cada dia
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mas rapidez en la atencion de las solicitudes, siendo la prontitud
y celeridad requisitos indispensables, que dé no ser cumplidos
afectan la competitividad de los servicios bancarios y por ende
de percepcién en la buena imagen de la entidad financiera.

Muchas empresas apelan al trabajo en equipo con la
finalidad de cumplir sus objetivos en este caso el BCP realiza
esta actividad apelando a forma Dubrin A. (2008) menciona lo
siguiente:

Para realizar una tarea, muchas empresas confian mas
en el trabajo en equipo que sobre los individuos que actian
individualmente. Asi, para ser acertado en una organizaciéon
moderna es necesario ser capaz de trabajar en un equipo
de un modo eficaz. Usted tiene que trabajar suavemente
con otros miembros de equipo para alcanzar sus objetivos.
El trabajo en equipo se hace mas importante como la gente
avanza dentro de la organizacibn. La gente como
presidentes elogia las ventajas de trabajo en equipo, pero
tiende a dominar reuniones y tomar decisiones sin consultar

a alguien mas (p. 61)

De la misma manera en una empresa debe enfrentarse el
miembro de un equipo se hace evidente cuando la naturaleza
verdadera del equipo es reconocida. Un equipo es un tipo
especial de grupo. Los miembros de equipo poseen habilidades
gue complementan el uno al otro y adquieren un compromiso en
relacibn con un objetivo comun, un juego de objetivos de
funcionamiento y un modo especifico de realizar la tarea. En
otras palabras, los miembros de un equipo colaboran sin la
dificultad y todo el avance en la misma direccion. Un equipo de
trabajo debe actuar mas como un equipo eficaz de atletas que
como un grupo de individuos que buscan la gloria sélo personal
(Dubrin A. 200. 62)
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Summers (2006) nos indica que con la finalidad de mejorar
es necesario elaborar un mapa del proceso con la finalidad de

dar viabilidad, en ese sentido menciona lo siguiente:

En la mayor parte de organizaciones, pocos en realidad
entienden la diversidad de actividades que un proceso
requiere para generar un producto o el servicio. Los mapas
de proceso son los instrumentos de comunicacion
poderosos que proporcionan una comprension clara de
coémo el negocio es conducido dentro de la organizacion. La
identificacion y la escritura de procesos en la forma gréafica
ayudan a poblar entienden como ellos realizan el trabajo
gue ellos hacen. Los mapas de proceso tienen la ventaja de
con exactitud reflejar operaciones corrientes y también
pueden ser usados evaluarlos. Ademas, un mapa de
proceso identifica las actividades que han sido afiadidas a
un proceso con el tiempo para adaptar los procesos mas
viejos a los cambios de negocio. Una vez que han
propuesto a cambios, tratan mapas son igualmente Util para

comunicar estos cambios (p.214)

De este modo, los mapas de proceso son una representacion
gréafica de todos los pasos complicados en un proceso completo
0 en un segmento especifico de un proceso. Por haciendo el
diagrama del flujo de un proceso o el sistema mejor es
entendido. La preparacion de organigramas es muy Uutil en las
tempranas etapas de solucion de problema porque los
diagramas permiten los que estudian el proceso para
rapidamente entender lo que un proceso implica del principio al
final. Los miembros de un equipo de resolucion de los problemas
pueden ver claramente para qué un producto es o lo que un
servicio ofrece en varias etapas de un proceso. Los
organigramas de un proceso clarifican las rutinas que son

realizadas para servir a clientes. Por un organigrama es facil
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identificar las actividades de un proceso que causan problemas

0 esto no afiade el valor (Summer D. 2006-2)

2.2.1.2. Capacidad del Personal
En este punto es necesario considerar en este plano que la
capacitacion del personal que labora en la institucion financiera
BCP, que cuenta con diversos programas de capacitacion que
esta enfocados a generar competencias en las diversas areas.
La gestion de la gestion de la capacitacion en el BCP es
coordinada por la oficina de recursos humanos y es de vital
importancia.
Tal como lo menciona Guglielmetti, P. (1998) quien refiere a:
Hay un juego de los instrumentos basicos que son
usados en la administraciéon y el desarrollo del personal de
organizaciones modernas, que también con rentabilidad
pueden ser usadas para la direccién de educacion; entre
ellos, los principales son:
a) Las descripciones y los datos especificos de los gastos;
b) los datos especificos de los itinerarios de carrera
internos;
c¢) los manuales de organizacién, procedimientos y métodos
trabajadores;
d) el sistema de evaluacion de funcionamiento; Y,
e) archivos de Personal.
En la actualidad segun o que menciona Gonzalez, R. (2013):
Las instituciones financieras del nuevo milenio traen con
ellos nuevos desafios y cambios estructurales; el nUmero
grande de competidores en el sector hace imposible de
crear productos y / o servicios que distinguen, como las
innovaciones y la diferenciacion tecnoldgica facilmente son
transferidas, y aun sobrepasado por la competiciéon. Las
estrategias de diferenciacion rapidamente son adoptadas

por competidores, entonces ellos deben encontrar modos
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menos convencionales de desarrollar y mantener sus
ventajas competitivas, acentuando el intangible del servicio

que anade el valor (p. 44)

Esta diferenciacion a la que se refiere ésta plasmada en la
capacidad de respuesta de los colaboradores que laboran en las
instituciones bancarias, ya que la tecnologia es facilmente
superado, quedando solo la atencion y la calidez de la respuesta

como el Unico factor que agrega valor a la institucion.

Las organizaciones eficientes contratan personal idoneo en

este sentido Summers D. (2006) menciona:

Estos son los empleados que entienden como ellos
encajan su trabajo en el esquema general puesto en
practica para ofrecer productos y servicios a clientes;
Ademas, ellos realizan sus tareas bien, y proporcionan el
conocimiento inestimable, habilidades y esfuerzo a la
empresa. Organizaciones eficientes tienen la capacidad de
aprovechar el conocimiento y las habilidades de sus
empleados. Después de todo, ellos son con precision los
méas capaces de claramente identificar los factores que
podrian dificultar su funcionamiento y él de su equipo de
trabajo (maquinas, ordenadores, etc.). Sin embargo, como
mostrado en el ejemplo siguiente, no todas las
organizaciones son capaces de usar la experiencia de sus

empleados de mejorar su producto o servicio (p. 134)

Esto también se refiere al hecho que los empleados son
incapaces de encontrar las necesidades y las expectativas de
los consumidores finales del producto de su trabajo si ellos no
tienen el apoyo de todas las areas de la organizacion. La
informacion valiosa del cliente debe estar disponible a
empleados en un formato que es util a ellos, en términos de
alquiler de ellos ven la correlacién entre sus actividades diarias

y la percepcion de valor que el cliente final tiene sobre el
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producto o el servicio que ellos generan. Para crear el valor para
el cliente, es necesario que los empleados sepan como ellos son
afectados por la percepcion de esto, las ganancias de la
empresa Yy, en ultima instancia, el futuro de su trabajo, por el
cumplimiento de exigencias de calidad, costados y el programa.
Ademas, es necesario tener la comunicacién constante entre
lideres y empleados, y que esto consiste en mas que el mero
informe trimestral ofrecido por muchas empresas. Los
empleados en todos los niveles deben estar implicados en las
decisiones que afectan su fuente de trabajo. Si no les permiten
para juzgar como sus actividades afectan al cliente, ellos seran
incapaces de con eficacia aumentar la satisfaccion de cliente y

su percepcion de valor (Summers D. 2006 -135).

Del mismo modo Summer (2006) menciones que
organizaciones eficientes estan interesadas en la alineacion
de las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes;
las estrategias, objetivos y objetivos de la organizacion, y
las actividades diarias de sus empleados. La creacion de
esta alineacion depende, hasta cierto punto, en asegurando
gue los empleados tienen la instrucciéon y la educacién de
necesario de realizar su trabajo en un nivel que respeta las
necesidades, deseos y expectativas del cliente de final. La
parte de la instruccién y la educacion deberia consistir en la
informacién en cuanto a como la satisfaccion de cliente es
afectada por las expectativas de calidad, costar,
programando y la generacién de ganancias. Empleados
eficaces entienden el impacto de su trabajo en relaciéon con
cada uno de los susodichos conceptos, y participan en el
proceso por adquiriendo el conocimiento y habilidades
necesarias de alcanzar la excelencia con su trabajo, asi
como recibiendo la regeneracién frecuente para supervisar

Su progreso (p. 140)

Segun Werther W. & Davis Keith (2008) menciona que:



28

En corporaciones grandes, el desarrollo de profesional de
empleado en gran parte es alcanzado gracias a Sus
experiencias internacionales, asi como la educacion
especifica que ellos reciben. Varias empresas
multinacionales usan la técnica de hacer girar a sus
ejecutivos jovenes en funciones diferentes y paises
variados, ayudar al desarrollo de su talento directivo.
Cuando el ejecutivo ve la necesidad de cubrir estas
funciones en culturas diferentes, €l alcanza una amplia
comprension de la organizacion y el entorno en el cual esto
funciona. La educacién y actividades de desarrollo también
pueden ser complementadas por cursos formales en
instituciones educativas. Enseflan a estos cursos en las
entidades que pueden incluir de universidades a clases
especializadas ofrecidas por un experto en un &rea
especifica. Como mas empresas amplian sus horizontes
internacionales, la experiencia en el extranjero se hace un
elemento de valor creciente en el curriculum vitae de cada
profesional con ambiciones. Una consideracion obvia en
este campo es el alto coste de preparar a un grupo grande
de la gente en varias esferas internacionales. No todas las
corporaciones estan preparadas para invertir recursos
considerables en viajes que duran varios dias. La respuesta
de muchas entidades modernas es el empleo de educacion
y programas de desarrollo por entornos virtuales, asi como
el impacto de universidades corporativas. El estudio virtual
permite a las instituciones la eficacia mayor para hacer
impacto en el niumero mayor de trabajadores, asi como la

disminucién en gastos (p.72)

De la misma manera, todo el personal requiere y
necesita el apoyo y direcciones profesionales durante su
carrera. De la misma manera, es necesario evaluar su

funcionamiento. La evaluacion se hace dificil cuando el
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evaluador estd muchos kilometros lejos, y a menudo no es
consciente de las dificultades y condiciones especificas que
el empleado debe afrontar. La naturaleza especial de
transferencias internacionales hace el proceso de
evaluacion y desarrollo de la gente que esta en el extranjero
dificil. Expectativas especificas sobre el funcionamiento no
sélo forman la base de la evaluacion, pero también dan un
sentido a la carrera profesional en general. En el campo
internacional, la rotacion de trabajo es una practica comudn
para los directores de nivel medio que aspiran a subir
posiciones méas altas dentro de la organizacion. De
importancia particular al empleado y a su familia es su
compensacion financiera, incluyendo vales especiales para
transferencias de un pais al otro, que son a menudo un
rasgo de personal de direccion ejecutivo
internacionalmente. Sin embargo, hoy dia, corporaciones
tiene sistemas de evaluacion de funcionamiento en linea,
gue estan basados en normas generales relacionadas con
objetivos de empresa, objetivos de trabajo, habilidades de

empleado y capacidades. (p.74)

Un factor importante en el desarrollo del personal es la
capacitacion y si se exige el cumplimiento de las tareas de una
manera Optima este debe ser un objetivo organizacional tal como

lo refiere, Malleta (2009) quien afirma:

El objetivo de educacién, educacion y desarrollo es de
promover las habilidades, capacidades y habilidades del
personal, de modo que ellos alcancen la productividad mas
alta y desarrollen todo su potencial. Un error comuin en
algunas empresas es de pensar entrenarse como un mal
necesario, desde a veces la legislacion laboral impone la
obligacion de impartir un numero anual de las horas hombre
de educacion y esto es hecho sin cualquier planificacion,

entonces las organizaciones a menudo no perciben las
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ventajas de ello. La educacion, la educacion y el desarrollo
son de tal importancia que Ishikawa, el padre de calidad
total en Japdn, dijo que " la calidad comienza con la
educacion y se termina con la educacion "; entonces esto
debe ser un proceso continuo. En la esencia, los tres
procesos son la parte del trabajo de educacién en la
empresa; la diferencia es sutil, por lo general es
considerado que la educacion es orientada al
funcionamiento de una posicion, y a niveles vigentes y
administrativos. La educacion se refiere a la adquisicion de
conocimiento y habilidades en el trabajo, y enfoca en la
gerencia media y ejecutivos. El desarrollo, como el nombre
implica, esta en el ejecutivo y niveles directivos, y sirve para
perfeccionar potenciales y adquirir nuevas habilidades (p.
214)

2.2.1.3. Funciones Ejecutadas

Los pardmetros que se establecen para la ejecucion de las
funciones que realiza cada colaborador del BCP se desagregan
de la mas alta jerarquia de cada area en este caso la Gerencia de
Banca Minorista.

De esta manera las funciones ejecutadas por cada colaborador
deben apuntar a la calidad de los servicios ya que estos son de
crucial importancia y estan relacionados con la satisfaccion del
cliente como sefala Carmen Regina, B. C., Barbosa Correa, R.
A., & Lina Margarita, P. A. (2016) quien refiere:

Este hecho indica la importancia de enfocar al cliente,
como el juez exclusivo y el evaluador de la calidad del
servicio, cuyos criterios, como se debe considerar,
garantizar la mejora continua de los procesos. La
orientacién de cliente es un participante critico, ya que el
cliente es un activador en el campo de servicios.

Considerando su demanda es que ellos son hechos, esta
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presente en la produccion, recibe y evaltia segun criterios
personales en el tiempo que ellos son hechos (p. 44)
En lo que respecta a la calidad y su relacion con el valor, cuya
manifestacion es percibida por el cliente menciona Summers D.
(2006) quien afirma:

Los proveedores de productos y servicios deben
reconocer que las clientelas sus decisiones sobre la calidad
de un producto o el servicio sobre su percepcion del valor
ellos reciben. El valor, es decir el valor, atribuido o el
pariente, o la utilidad de un producto o el servicio, es
juzgado por el cliente cada vez él hace una transaccién que
implica un activo (por lo general dinero) para el objetivo de
adquirir el producto o servicio. Los consumidores tienen
una percepcion de valor cuando ellos se benefician de la
transaccion (p. 60-61)

Y todo esto apunta a una correcta percepcion del cliente, en
relacion a los servicios que brinda el banco, toda vez que dé su
satisfaccion la organizacion podria ser evaluada, como lo
menciona Summers D. (2006) quien refiere:

La organizacion si mismo podria ser evaluada
basada en su credibilidad y reputacién con clientes, las
habilidades de sus empleados, su capacidad de
comunicarse y su cortesia. La percepcion de valor que los
clientes desarrollan es que en ultima instancia determinara
la diferencia entre un satisfecho y un consumidor

descontento (p. 61)

En ese sentido de lo que se habla concretamente es del valor
institucional con el que cuenta el BCP, la satisfaccion del cliente,
que no es otra cosa, que ofrecer a nuestros clientes una
experiencia de servicio positiva a través de nuestros productos,

servicios, procesos y atencion.

Como refiere Evans & Linsay (2008):
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Los clientes evalGan un servicio encima de todo para la
calidad de contacto humano. En un estudio conducido por
el Wall Street el Diario encontr6 que las quejas principales
de Americanos en términos de empleados de servicio son
en relacion con el personal quien entrega o los vendedores
gue nunca llegan cuando la gente se queda en casa para
esperarlos el tiempo previsto, los vendedores con los
vendedores deficientes de la informacién y contrarios que
hablan en el teléfono mientras ellos atienden y dicen " Esto
no es mi departamento ", o ellos contestan de mala gana o

no saben como un producto trabaja. (p.61)

Todos los trabajadores requieren la autonomia en el
funcionamiento de sus impuestos como mandado a por los
autores mencionados anteriormente: Lamentablemente, en
muchas empresas, empleados de primera linea
(recepcionistas, recepcionistas, el personal de entrega, etc.,
guien es estos que tienen dos componentes claves de
calidad en el sistema de servicio es empleados y tecnologia
de la informaciéon. Los investigadores repetidamente
mostraban que cuando la satisfaccion de trabajo del
empleado de servicio es alta, la satisfaccion de cliente es
también alta, y cuando la satisfaccidén de trabajo es baja, la
satisfaccion de cliente es baja, mas contacto con clientes)
recibe el sueldo méas bajo, la educacion de minimo, tiene
poca autoridad para tomar decisiones Yy poca
responsabilidad (lo que llaman "el fortalecimiento™). Los
empleados de servicios de alta calidad necesitan los
sistemas incentivos que reconocen los resultados en
términos de satisfaccion de cliente y el comportamiento
enfocado por cliente, las habilidades apropiadas vy
capacidades de realizar el trabajo, y los supervisores que
acttan mas como coches y profesores que

administradores.. (p.62)



33

Del mismo modo en muchos casos algunos servicios estan
dirigidos a muchos clientes a la vez, en esta caso Lovelock,
Reynoso & De Andrea (2004) manifiesta lo siguiente:

Los clientes conocen a muchos empleados y a menudo
actian reciprocamente con ellos durante periodos
ampliados. También, ellos con mucha probabilidad
encuentran a otros clientes; Después de todo, muchas
instalaciones de servicio alcanzan las economias deseadas
de operaciones por sirviendo un namero grande de clientes
simultdneamente. Un autobus, un salén de universidad, un
restaurante y un banco son los ejemplos de sitios donde
ofrecen el servicio a muchos clientes al mismo tiempo.
Cuando otra gente se hace la parte de la experiencia de
servicio, ellos pueden aumentar o disminuirlo. Asi,
comentarios buenos hechos por otros estudiantes en la
clase pueden aumentar el valor de un curso; Pero los
clientes perezosos que no limpian sus mesas en el dafio de
McDonald los siguientes clientes que llegan. Una actitud
descuidada y el aspecto de parte del auxiliar de vuelo
podrian desalentar a un pasajero de volar sobre aquella

linea aérea en el futuro. (p. 110)

La participacion directa en la produccion del servicio
guiere decir que los clientes evaltan la calidad de aspecto
y don de gentes de empleados, asi como sus capacidades
técnicas. Y, ya que los clientes también juzgan otros, los
directores también tratan de manejar el comportamiento de
cliente. Las empresas de servicio de este tipo son mas
dificiles de poder debido al elemento humano: ¢Si usted
fuera un director, cOmo conseguiria usted a cada uno para
limpiar su mesa después del comer en un restaurante de
servicio rapido? ¢Como haria usted el personal en tiendas
al menudeo diferentes mas amistosas? ¢Como podria yo

estar seguro que todas las sobrecargas de vuelo
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complacian a pasajeros? (Lovelock, Reynoso & De Andrea
2004 — 111)

Existen funciones en el camino del tiempo que pueden ser
obsoletas y deben ser necesarias retirarlas con la finalidad de
obtener mejor desempefio, tal como lo menciona Summers D.
(2006):

Los procesos se desarrollan con el tiempo. Que podria
haber sido una actividad necesaria en el pasado, no puede
ser tan ahora debido a cambios de deseos de cliente o la
tecnologia. Como la gente se acostumbra a hacer su
trabajo, muy pocos realizan que estos pasos adicionales
son mas necesarios. La gente se cae en la rutina. Con el
tiempo, la aduana es establecida en métodos trabajadores,
y la gente dice " Nosotros siempre lo haciamos asi ", sin
comprender que no hay ninguna necesidad de hacerlo asi.
Por identificando estas actividades adicionales en el mapa
de proceso, es facil ver que quizds algunas de estas
actividades son mas necesarias y pueden ser desechadas.
Por eliminando las actividades que no afiaden el valor,
usted se deshace de la basura en el proceso y usted hace

ahorrar tiempo, el dinero y el esfuerzo (p. 222).

En aquel sentido, es necesario eliminar aquellas
actividades que distraen del negocio principal, ellos son
derrochadores y deberian ser eliminados. El desechar de
las actividades que no afiaden el valor clarifica el proceso y
es posible enfocar la reunién de las necesidades,
exigencias y expectativas del cliente. El capitulo 10 trata
con metodologias de mejora de proceso, que pueden
ayudar a identificar y eliminar las actividades que no afiaden
el valor (Summers 2006 — 223)

2.2.2. Satisfaccion del Cliente
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La revision de la literatura relevante revela la existencia de una
diversidad de las definiciones de satisfaccion y la ausencia de una
definicibn aceptada por todo, que obviamente limitan Ila
investigacion en el campo de satisfaccion, y dificultan la creacion
de instrumentos para medidas validas, ademas de la prevencion
de la comparacion y la interpretacion de los resultados empiricos
de investigaciones diferentes. Uno de los debates que surge
alrededor del concepto de satisfaccion es la consideracion de ello
como un proceso evaluativo (Oliver, 1981, Fornell, 1992) o como
una fruta de respuesta de aquel proceso de evaluacion (Oliver,
1981; Westbrook, 1987).; Tse, Wilton, 1988; Halstead et Al-, 1994).
Sin embargo, como indicado por Giese y Cote (2000), todas las
definiciones parecen tener elementos comunes, considerando la
satisfaccion como una reaccion, emocional o cognoscitiva, del
individuo, que se diferencia en la intensidad dependiendo la
situacion. Esta reaccion siempre es mandada a una cierta situacion
a un objeto o la accién, que puede ser un producto, una
experiencia de consumidor, una persona, y ocurre en un cierto
momento de tiempo (después de que el consumo, después de la
eleccion, durante la compra, después de una riqueza de
experiencias ...) y con una duracion limitada. Esta investigacion, al
igual que Giese y Cote (2000), enfoca en la satisfaccion si mismo,
como una respuesta emocional, mas bien que sobre el proceso de
evaluacion por el cual aquella respuesta es formada y que conduce
al consumidor a estar satisfecho o descontentado. En otras
palabras, no tanto esta interesado en como la satisfaccion es
formada, pero en el nivel de satisfaccion que las manifestaciones
individuales basadas en una experiencia especifica que hace
compras.

De otra parte, la literatura distingue dos tipos de satisfaccion: la
satisfaccion acumulada por los servicios de una empresa, que es
definida en términos de todos los encuentro y las experiencias del
individuo con la organizacion, y la satisfaccidén especifica por una

transaccion.
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En este sentido, Bitner y Hubbert (1994) reconozca que la
satisfaccion enfoca exclusivamente en el acontecimiento que
ocurrié en la provision del servicio, entonces es considerado del
punto de vista discreto. A lo largo de las mismas lineas,
Parasuraman et Al-(1994) el estado que la satisfaccion es
relacionada con una transaccion especifica. Cronin y Taylor
(1994), para su parte, consideran que la satisfaccidén es un juicio
transitorio, hecho sobre la base de una reunidn especifica de las
ventas. En breve ellos consideran que la satisfaccion esta basada
en un especifico y no la relacion continua con la empresa.
Teniendo en cuenta que el objeto de esta investigacion es el
estudio de la relacion especifica de venta que es establecida entre
el comprador y el vendedor, y basado en Anderson, Fornell y
Lehmann (1994), y Cronin y Taylor, (1994) definiremos la
Satisfaccion como la evaluacion hecha por el comprador después
de la reunién de venta (el periodo de tiempo en el cual el cliente
entra en el contacto directo con la empresa). Enfocaremos, por lo
tanto, sobre la satisfaccion especifica del comprador que es
resultado de las ventas que se encuentran en el distribuidor, y no
sobre la satisfaccion acumulada por los servicios de la empresa.

Segun menciona Evans & Linsay (2015) menciona que " la
satisfaccion de Cliente es el resultado de entrega un producto o el
servicio que encuentra las exigencias del cliente " (p.98). En este
sentido, el BCP en su area de banca de venta al por menor busca
para ser capaz de realizar su cuenta de cuidado para satisfacer la
demanda de préstamos, alcanzando una tarifa de delincuencia

baja en los créditos que esto concede.

Un punto importante que menciona Evans & Linsay (2015), es
gue la rentabilidad esta directamente relacionada a la satisfaccion
del cliente, es decir que la empresas obtienen el 65% de sus
ganancias de los clientes existentes, dificultdndose en la tarea de

obtener nuevos (p.98)
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En el mismo sentido los autores y haciendo hincapié a la
satisfaccion del cliente como un valor para el retorno de la
inversion:

La satisfaccion de cliente es también un factor
importante en el resultado neto. Un estudio encontré que
las empresas que tienen una tarifa de retencion de cliente
del 98 por ciento son dos veces tan productivas como
aguellos cuya tarifa es el 94 por ciento. Otros estudios
muestran que descontentd a clientes comunican sus
experiencias negativas a al menos dos veces tantas
personas como Sus experiencias positivas (...) Aunque la
satisfaccion sea empresas importantes, modernas
necesitan una vision mas profunda. El logro de alta
productividad y la participacion de mercado requiere a
clientes leales, los que permanecen con la empresa y dan
referencias positivas sobre ello. La satisfaccion y la lealtad

son conceptos muy diferentes. (p.125)

Es importante que la organizacion se ponga en el lugar del

cliente, tal como lo menciona Summers D. (2006), quien menciona:

Organizaciones eficientes toman el tiempo para ponerse
en los zapatos de sus clientes para descubrir como ellos
perciben sus procesos. La razon es que ellos reconocen la
necesidad de clientes para percibir un completo, impecable
y facil para negociar el proceso. El hecho que los procesos
son sin problemas, afiade mucho de valor del punto de vista
del cliente. Este tipo de proceso hace ahorrar tiempo y el
dinero. Los clientes estaran dispuestos a participar en
procesos que ellos pueden entender, que es esencial en las
industrias de servicio, donde los datos proporcionados por
el cliente son vitales para el éxito del proceso.
Independientemente de si se trabaja con la percepcion del
cliente de valor o la satisfaccion, la informacion es mas

significativa si es obtenido en términos del cliente y de su
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perspectiva. Relacione los procesos internos del negocio y
sus proyectos de accion con la informacién sobre como el
cliente percibe un proceso, esto es la responsabilidad del
vendedor (p. 63)

2.2.2.1. Expectativa del Cliente

El mercado bancario en el Perl es ultra competitivo los
servicios bancario se modifican y cambian constantemente por la
condiciones del mercado. En este entorno de cambio es
importante sintonizar con las expectativas del cliente para
satisfacer sus necesidades.

De alguna manera las expectativas del cliente estan
relacionadas con la calidad asi lo menciona Regina C., Correa B.
& Lina M. (2016) indicando:

La calidad ha sido demostrada en el campo de
operaciones [1-3], pero poco estudiada y aplicada en el
sector de servicio, desde en el éste hay una diferencia entre
expectativas de cliente que se encuentran y reunion de sus
necesidades. Para organizaciones esto es un obstaculo
para medir la calidad del servicio ofreci6 a sus clientes
porque ellos tienen un tiempo dificil juzgando algo
intangible. (p.01)

De hecho, la heterogeneidad de los servicios conduce a cada
persona a percibir su calidad de un modo diferente porque no
cada uno lo valora igualmente. La calidad se hace un desafio para
este tipo de organizacion ya que su sostenibilidad esta basada en
el desempefio y la recomendacién del mismo, entre otros. (Regina
C., Correa B. & Lina M. 2016)

El uso de la tecnologia genera que los proceso sean mas
dindmicos dentro de una organizacion, en ese sentido los proceso
gue se dan con mayor rapidez y estan dirigidos al cliente generan

elevar las expectativas de los mismo, De alguna manera esa
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elevacion de la expectativas genera una buena imagen hacia la

institucion, como lo menciona Evans & Linsay (2008):

El empleo inteligente de tecnologia de la informacion no
s6lo conduce a una mejora de la calidad y la productividad,
pero también a la obtencién de una ventaja competitiva, en
particular cuando la tecnologia es usada mejor servir al
cliente y para ellos para hacer el negocio con la empresa de
un modo mas simple. Muchos sectores de servicio explotan
la tecnologia de la informacion para mejorar la informacion
y reclamaciones. Por ejemplo, los restaurantes usan
terminales de ordenador portatil para aerodinamizar el
proceso de orden. Esto es transmitido al instante a la cocina
o la barra, donde aparece sobre la pantalla y la cuenta del
cliente es imprimida (p.62)

En ese mismo sentido refieren especificamente al tema
bancario los autores Evans & Linsay (2008) refieren:

Las autorizaciones de crédito, que antes fueron hechas
por teléfono y tomaron varios minutos, ahora son
alcanzadas en segundos por sistemas de autorizacion
automatizados. La computadora portatil "de
Superperseguidor" FedEx explora cddigos de barras sobre
paguetes siempre ellos cambian manos, de la recogida a la

entrega (p. 63)

Summers D. (2006) quien manda esto las organizaciones que
practican los principios de la administracion de la calidad total, en
aguel sentido:

Las organizaciones crean un sistema administrativo
enfocado en el cliente, y una cultura organizacional que
busca satisfacer las necesidades del cliente desde la

primera vez, y todas las veces. Organizaciones eficientes
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analizan las necesidades, deseos y expectativas de sus
clientes, los traducen en especificaciones técnicas y ajustan
sus operaciones claves en consecuencia. Estas
organizaciones se aseguran que sus lideres crearan y
pondran en practica proyectos estratégicos que tienen en

cuenta que es importante para sus clientes y sus mercados
(p.64).

Del mismo modo refiere que las organizaciones eficientes
necesitan contar con un entendimiento preciso respecto de qué
esperan sus clientes. Si quieren poner en practica las mejoras
apropiadas en sus actividades también necesitan identificar la
brecha que existe entre su desempeiio actual y los requerimientos
del cliente. Ellos reconocen la importancia de analisis tanto
percepcion de valor como el grado de satisfaccion de sus clientes.
La percepcion del cliente de valor - que es resultado de la
comparacién de las alternativas de compra - es un aspecto
proactivo y permite ver en el futuroEl conocimiento de la
percepcion del cliente de valor da a la empresa la oportunidad de
modificar sus futuras ofertas de productos y servicios en un
camino que mejores pleitos sus clientes. La satisfaccion de cliente
compara la experiencia pasada con la realidad percibida; es
reactivo y retrospectivo. Las organizaciones pueden emplear la
informacion tanto de la percepcion de valor como de la
satisfaccion del cliente como apoyo para mejorar sus procesos
(Summers D. 2006-65)

Para Denton (1991) refiere:

En breve los proveedores de servicio de calidad actian
y el sentido de manera diferente a la mayor parte de
organizaciones. El servicio inferior, como el superior,
comienza desde arriba. En las empresas que proveen el
servicio pobre, directores a veces piensa que su papel debe

ganar el dinero y poco ademas. Ellos presionan el mundo
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entero para la productividad rapida y ellos quieren ir mas
alld lo que es posible. Estas organizaciones anuncian,
promueven y usan una serie de descuentos y trucos para
conseguir la atencioén del cliente, pero ellos prestan muy
pequefia atencion al servicio post-venta. Los directores de
empresas por el servicio pobre a menudo desarrollan una
vision "con orejeras". Ellos s6lo ven lo que ellos o su
departamento hacen, no lo que cada uno en la empresa
hace. Ellos guardan cuentas, o tratan datos, o se venden,

pero ellos no ven mucha relacion entre ellos y clientes (p.7)

De la misma manera En muchos casos, la fabricacion e
industrias de servicios compran la tecnologia para motivos
tecnolégicos. Los ordenadores no son la respuesta a la
calidad en el servicio. A veces ellos pueden ayudar, y a
veces ellos pueden dafiar la calidad del servicio.
Sorprendentemente, muchos de los mejores proveedores
de servicio no usan la tecnologia de vanguardia; pero, y es
gue es mas importante lo que ellos usan es el personal de
direccién superior. Ellos saben que ellos no pueden usar la
tecnologia para sustituir a la gente. Ellos saben, de otra
parte, que la tecnologia deberia hacerlo mas facil para la
gente para proporcionar servicios de calidad y bienes de
calidad de productos. (Denton K. 1991-9)

2.2.2.2. Percepcion del desempefio
Es la percepcion que tiene el cliente en referencia al
desempefio de sus empleados o servidores que brindan los
servicios bancarios. Siendo ellos quienes evaltan el desempefio
y el resultado de los procesos de calidad, al respecto y
refiriendose a la calidad total Summers D. (2006), nos menciona:

Las organizaciones que practican los principios de

direccion de calidad total crean un sistema administrativo
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enfoco al cliente, y una cultura de organizacion que procura
satisfacer las necesidades del cliente a partir de la primera
vez, y siempre. Organizaciones eficientes analizan las
necesidades, deseos y expectativas de sus clientes, los
traducen en especificaciones técnicas y ajustan sus
operaciones claves en consecuencia. Estas organizaciones
se aseguran que sus lideres crearan y pondran en practica
proyectos estratégicos que tienen en cuenta que es

importante para sus clientes y sus mercados (p.63).

De esta manera la percepcion del valor del cliente resulta de la
comparaciéon de las alternativas de compra, siendo un aspecto
proactivo que nos permite ver hacia adelante, Summers D. (2006),

quien refiere que:

El conocimiento de la percepcién del cliente de valor da
a la empresa la oportunidad de modificar sus futuras ofertas
de productos y servicios en un camino que mejores pleitos
sus clientes. La satisfaccion de cliente compara la
experiencia pasada con la realidad percibida; es reactivo y
retrospectivo. Las organizaciones pueden emplear la
informacion tanto de la percepcion de valor como de la
satisfaccion del cliente como apoyo para mejorar sus
procesos. (p. 64)

Del mismo modo Evans & Linsay (2008) se refieren que dentro
de todo proceso debe estar la calidad presente y este se entiende

de la siguiente forma:

La calidad del servicio puede ser considerada de una
perspectiva analoga a la fabricacién; por ejemplo, normas
técnicas, como los componentes de un cuarto del hotel bien
distribuido, la velocidad de una operacion de servicio o la
exactitud de la informacion. Sin embargo, es mas dificil de
manejar caracteristicas de calidad intangibles, porque ellos

casi siempre dependen del funcionamiento y el
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comportamiento de empleados. Desde luego, esta
dependencia no implica que estos factores no son
importantes en la fabricacion, pero ellos tienen la
importancia especial en servicios, tal como la tecnologia de

la ingenieria lo tiene en la fabricacion (p. 61).

Un punto importante para lograr captar la voz del desempefio

es como lo menciona Summers D. (2006) quien menciona:

Traduciendo las necesidades, los deseos y las
expectativas del cliente en las acciones que la organizacion
puede poner en practica son un paso indispensable hacia
la creacion de eficacia de organizacion. Las organizaciones
eficientes dedican tiempo a determinar todas las razones
por las que un cliente podria elegirlas. Llevan a cabo
investigaciones entre clientes actuales, pasados y futuros,
con el propésito de determinar qué necesitan y esperan de
cada contacto y de cada compra. También determinan
cuales cambios son necesarios para mejorar su capacidad

de proporcionar una experiencia de calidad a sus clientes
(p.65)

2.2.2.3. Posicionamiento de la marca
Segun Esponisa Roberto menciona que:

En el Marketing, llamamos la marca que coloca el lugar que
la marca ocupa en las mentes de consumidores comparados al
resto de sus competidores. La colocaciéon da a la empresa una
imagen de su propio en la mente del consumidor, que lo hara
destacarse del resto de su competicién. Esta autoimagen es
construida por activamente comunicando atributos, ventajas o
valores distintivos a nuestra audiencia objetivo, antes
seleccionada basada en la estrategia de negocio.

De la misma manera, esto indica que los atributos o las
ventajas que nos ayudaran correctamente a colocar nuestra

marca tienen que ser relevantes para consumidores, de otra
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manera, esto no ayudarda a crear una marca que coloca la
estrategia. Es facil y logico, si nuestra marca no ofrece nada
diferente, los consumidores no tienen ninguna razéon de
escogerlo sobre otros competidores. Finalmente, la marca,
basada en sus promesas hechas sobre sus ventajas distintivas,
debe ser capaz de entregar estas ventajas a consumidores
mejor que sus competidores. Si esto no pasa, todo el trabajo
invertido habra sido inutil.

Siendo los atributos donde el producto o la estrategia de
servicio son centrados como un atributo como el tamafio o la
edad de la marca. Mas atributos que usted intenta a la posicion,
mas dificil ello seran para colocarse en las mentes de
consumidores.

- ventaja: el producto o el servicio son colocados basados en la
ventaja que esto proporciona. Por ejemplo, limpie y la ropa
impecable después del lavado con un detergente o el
guitamanchas.

- calidad o precio: basamos la estrategia en la proporcion de
precios de calidad. La empresa trata de ofrecer la mayor
cantidad de ventajas en un precio razonable. Hay también las
empresas que son colocadas sélo por el precio tal cual el caso
de Rolex en altos precios o Muestra en precios bajos.
-Competidor: compara nuestras ventajas y atributos con las
marcas de la competicion. Afirmamos que somos mejor de algun
modo en relacion con el competidor. En muchos anuncios la B
Oral es comparada en los aspectos de calidad contra " otros
dentifricos"

- usan o el uso: es sobre la colocacién nosotros mismos como lo
mejor basado en empleos especificos 0 usos. Un ejemplo podria
ser la bebida de energia de Monstruo, que es consumida en las
veces de necesidad de energia, por lo general después de la
practica de un deporte.

- categoria de producto: esta estrategia enfoca en la colocacion

si mismo como un lider en alguna categoria de productos. La
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Coca-Cola es un ejemplo de la marca principal en la categoria
de refresco (recuperado el dia 02 de febrero de 2017 de
http://robertoespinosa.es/2014/09/15/posicionamiento-de-

marca-batalla-por-mente/).

Glosario de términos

Banca Minorista: Esto es otra de las denominaciones mas comunes
con las cuales saben la banca de venta al por menor, que cuyos clientes
de tipo son individuos y empresas pequefias y de tamafio mediano.
(PYMES).

Banca Mixta. esto es el modelo bancario que combina las
caracteristicas de banca comercial y la banca industrial, la
interpretacion vagamente en ambas areas. En Espafa
tradicionalmente, y en relacion con las entidades de crédito principales,
hubo un modelo surtido bancario donde muchos grupos industriales y
de negocio han surgido vinculados a estas entidades.

La clientela bancaria es el conjunto de personas que utilizan los
servicios ofrecidos por las entidades de crédito. Desde la perspectiva
bancaria, existe una diferenciacion fundamental de su clientela entre
los “clientes de activo” (aquéllos que utilizan los créditos y préstamos
concedidos por la entidad) y los “clientes de pasivo” (los que depositan
fondos en la entidad a través de cuentas corrientes, cuentas de ahorro,
imposiciones a plazo, etcétera).

Crédito de consumo: Esto es un préstamo corto o a medio plazo que
es concedido para obtener el dinero libremente disponible.
Normalmente es usado financiar la compra de bienes de consumo o
pagar por servicios.

Demanda: es definido como la cantidad y la calidad de bienes y
servicios que pueden ser adquiridos en precios de mercado diferentes
por un consumidor o por el juego de consumidores (la demanda total o

de mercado). La demanda es una funcion matematica. Puede ser
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expresado graficamente mediante la curva de demanda. La cuesta de
la curva determina como los aumentos de demanda o0 se disminuyen
cuando hay una disminucion o un aumento del precio. Llaman a este
concepto la elasticidad de la curva de demanda.

Evaluacion del rendimiento laboral: Medicion del desempefio laboral
de los trabajadores utilizando la metodologia pertinente.

Formacién de personal: conjunto de actividades que incluyen la
capacitacion, adiestramiento e involucramiento en un sistema de
valores organizacionales

Gestion: Esto se refiere a la accién y la consecuencia de direccién o
direccion de algo. En cuanto a esto, se debe decir que poder debe
realizar los procedimientos que hacen posible de realizar una operaciéon
comercial o un deseo

Micro finanzas: ellos son los préstamos que son ordenados poblar o
grupos con poco medio econdmico y esto normalmente es excluido del
sistema tradicional financiero, y también define los negocios que
crecieron alrededor de estas actividades

Micro crédito: Préstamo de poca cuantia a bajo interés que concede
una ONG y una entidad bancaria a personas que, por ser insolventes,
lo necesitan para poder financiar una actividad generadora de
beneficios.

Operacion crediticia: Las operaciones de crédito son las
negociaciones financieras que implican el encubrimiento o el dinero de
prestar de las entidades financieras de los clientes o clientes,
respectivamente.

Posicionamiento de la marca: esto es el lugar que la marca ocupa en
las mentes de consumidores comparados al resto de sus competidores.
La colocacion da a la empresa una imagen de su propio en la mente
del consumidor, que lo hara destacarse del resto de su competicion.
Satisfaccion del Cliente: esto es un término que con frecuencia es
usado en el marketing. Esto es una medida de como los productos y
servicios proporcionados por una empresa encuentran o exceden

expectativas de cliente.
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e Servicios Bancarios: Para tu comodidad los bancos ofrecen unos
servicios adicionales que pueden facilitarte tus operaciones bancarias
en el momento que desees utilizarlos.

e Rendimiento laboral: las influencias de motivacion y presencia. Uno
de los problemas mas grandes hoy en ambas sociedades andnimas de
responsabilidad limitada e instituciones publicas es la falta de
funcionamiento de trabajo, que dafia la productividad y los fondos de la
empresa la Productividad en cuestion del trabajador en condiciones de

trabajo normales.

CAPITULO IIl. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipoétesis General
Existe influencia de la gestion del proceso de operacion crediticia en

la satisfaccion del cliente del BCP en la Oficina Principal de Lima,
2016.

3.2. Hipotesis Especificas

a) Existe influencia de la atencion de solicitudes en las expectativas

del cliente del BCP en la Oficina Principal de Lima, 2016

b) Existe influencia de la capacidad del personal en la percepcion
del desempefio en los clientes del BCP en la Oficina Principal
de Lima, 2016

c) Existe influencia de las funciones ejecutadas en el

posicionamiento de la marca en los clientes del BCP en la

Oficina Principal de Lima, 2016

3.3. Identificacion de variables



3.4.

3.5.

3.3.1 Variable independiente:

Gestion del proceso de operacion crediticia

3.3.2 Variable dependiente:

Satisfaccion del cliente

Operacionalizacion de variables
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VARIABLE

INDICADORES

Gestioén del proceso de

operacion crediticia

Cantidad de solicitudes
Tiempo de respuesta

Carga Laboral

Uso de recursos
Autonomia

Desemperio

Reglamentacion optima

Cumplimiento de procesos

Satisfaccién del cliente

Calidad de la informacién
Reduccién del tiempo de espera

Preocupacion en la atencion

Conocimiento de los productos
Capacidad de solucién de problemas

Resultados percibidos

Reconocimiento

Identificacion

Matriz de consistencia

(Ver anexo 01)
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CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1. Tipo y nivel de investigacion

Tipo

El trabajo de investigacion presente es enmarcado segun Malleta H.
(2009), en una investigacion llamada se aplic6 lo que es: " También
llamado constructivist o el utilitarista, es caracterizado por su interés al
uso de conocimiento tedrico a una situacion especifica y las practicas de

consecuencias que provienen de ello " (p.18)

Segun Mejia, E. (2005). “La investigacion aplicada busca la solucion de
un problema inmediato; su objetivo final es la planeacion sistematica de

un cambio inducido en una situacion problematica” (p.49)

Segun la naturaleza del objeto de estudio, la investigacion se
enmarca en el nivel descriptivo correlacional causal, dentro de un
enfoque cuantitativo que se apoya en una investigacién de campo.

De acuerdo con Veladsquez A. & Rey N. (1999) menciona:

La investigaciébn causal constituye un caso especifico de
problema correlacional, que tiene como objetivo brindar una
explicacion acerca del porqué de determinado fenémeno, cuales
son las causas de su aparicion. En este caso la determinacion de

las relaciones de causa efecto, no solo es posible, sino también
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necesaria, y constituye el fundamente de su alto poder predictivo
(p. 69)

Disefio de la investigacion

El estudio responde a un disefio no experimental porque estos
estudios son realizados sin la manipulacién de variables, solo los
fenomenos son observados en su entorno natural, y luego por el
método inductivo y deductivo, el conocimiento es alcanzado; Esto
implica datos que se reunen en un tiempo especifico y en un tiempo
solo. Sera un Excepto el Poste Facto la investigacion porque los
cambios de la variable independiente ya han ocurrido y el investigador
tiene que limitarse con la observacion de situaciones existentes dadas

la capacidad de influir en las variables y sus efectos (Kerlinger, 1983).

Dénde:

Ox

M< r
Oy

Unidad de analisis
La presente investigacion tiene como unidad de analisis a los
clientes frecuentes de la Oficina Principal del Banco de Crédito del

Peru.

Poblacién de estudio

La poblacién sera constituida por el numero medio de los clientes que
son servidos en Lima OP Centro en un dia. Estableciendo una media
aritmética entre los clientes de los meses de noviembre, diciembre y

enero las unidades de la poblacién son 3620.

Tamafo de muestra
Para la presente investigacion se realizé un muestreo probabilistico

aleatorio simple que es representativa a la poblacion determinada.
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Seleccion de muestra

Fue decidido para tomar una muestra simple arbitraria probable de

los clientes de Lima OP Centro, (dado que son 3620 en la poblacion

total).

También, determine el nimero total de los elementos de la muestra

que trabajaran en lo que concierne a estudiantes aplico la férmula

siguiente:
N*(e, *0,5)° _
1+(e**(N -1))
Donde
&, Valor de nivel de confianza = 1.96
€ Margen de error = 50%
N . Tamafo de la poblacion = 3620

Reemplazando valores tenemos:
| 3620 * (1.96 * 0.5) 2/ 1+ (0.52 * (3620-1))
n = 347

Tamafio de muestra sera de 347 clientes que realizan operaciones

entre los dias lunes y viernes de cada semana.

Técnicas de recoleccion de datos.

Para obtener la informacion pertinente respecto a las variables

arriba indicadas se aplicaran las siguientes técnicas:

a. Latécnica del analisis documental: Utilizando, como instrumentos

de recoleccién de datos: fichas textuales y de resumen; teniendo
como fuentes libros, repositorios institucionales nacionales e

internacionales.

La técnica de la encuesta: utilizacibn como un instrumento un

cuestionario; utilizacion como informadores los clientes de la
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empresa; que sera aplicado para obtener los datos de la variable:

Direccion de proceso de crédito.

Andlisis e interpretacion de la informacién.

Los datos obtenidos por el uso de las técnicas ya mencionadas e
instrumentos, usando a los clientes; ordenaron y tabulados para
comenzar el analisis respectivo por el programa estadistico SPSS la
version 22.

Los datos ordenados y tabulados seran analizados por la
estadistica descriptiva, el aprovechamiento de mesas de frecuencia 'y
gréficos, para correctamente interpretar el resultado de cada una de

las preguntas.

De la misma manera, para las hipotesis para ser alquiladas,
propondran a hipétesis estadisticas (la Hipotesis Nula y la Hipotesis
Alternativa), usando como una estadistica de prueba el cuadrado Chi,
ya que es necesario demostrar la relacion entre las variables

complicadas en el estudio.

El resultado del alquiler de las hipétesis, nos permitira para tener
bases para formular las conclusiones de investigacion, y asi alcanzara

la base para formular las conclusiones generales de la investigacion.

La investigacién sera de una naturaleza transversal, es decir sera
realizado en un acto solo de investigacion para formular las
conclusiones de investigacion y asi alcanzard la base para formular

las conclusiones generales de la investigacion.
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CAPITULO V: PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1. Analisis e interpretacion

En la presente investigacion se presenta los siguientes resultados:
a) Enlo que respecta a las solicitudes de crédito:

Tabla 1 Solicitudes de crédito

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
total desacuerdo 4 1,2 1,2 1,2
en desacuerdo 183 52,7 52,7 53,9
ni de acuerdo, ni en 36 10,4 10,4 64,3
Validos desacuerdo

De acuerdo 115 331 331 97,4
totalmente en desacuerdo 9 2,6 2,6 100,0
Total 347 100,0 100,0

Prioridad en la solicitudes de credito
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507
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30

Porcentaje
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e —
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total desacuerdo endesacuerdo  ni deacuerdo, nien De acuerdo totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Prioridad en la solicitudes de credito

Gréafico N° 1 Solicitudes de crédito
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Descripcion, en esta variable se presente un 52,7 % que opina que esta en
desacuerdo con la prioridad que se le da a sus solicitudes de crédito, siendo
este calculo muy alto en lo referente a la percepcion de efectividad.

b) En lo que respecta al tiempo de respuesta cuando solicita un crédito
y/o tarjeta:
Tabla 2 Tiempo de respuesta

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 3 .3 3
En desacuerdo 98 28,2 28,2 28,5
Ni de acuerdo, ni en 140 40,3 40,3 68,9
Vélidos desacuerdo

De acuerdo 96 27,7 27,7 96,5
Totalmente de acuerdo 12 3,5 3,5 100,0
Total 347 100,0 100,0

Tiempo de espera adecuado

S0

40

30

Porcentaje
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[ 1
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Totalmente en En desacuerdo  Mien acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerco

Tiempo de espera adecuado

Grafico N° 2 Tiempo de respuesta

Descripcién, se puede apreciar como porcentaje mas alto aquellos clientes
gue se encuentran en duda siendo un total de 40.3%, seguido por en desacuerdo
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con 28.2 %. Lo que indica que hay una tendencia no muy adecuada sobre la
percepcion que tiene el cliente respecto a los tiempos de respuesta sobre sus

solicitudes.

c) Enlo que respecta a la percepcion por parte del cliente en cuanto a la

preocupacion por la atencién

Tabla 3 Preocupacién en la Atencién

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 6 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
En desacuerdo 93 26,8 26,8 28,5
Ni en acuerdo, ni en 166 47.8 47.8 76,4
Validos
desacuerdo
De acuerdo 63 18,2 18,2 94,5
Totalmente de acuerdo 19 55 5,5 100,0
Total 347 100,0 100,0
Preocupacion en la Atencion
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Preocupacion en la Atencion

Grafico N° 3 Preocupacion en la Atencion

Descripcién, se puede apreciar que la percepcion del cliente por la
preocupacion que muestran los colaboradores del BCP para atender sus
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demandas tiene una tendencia neutral con 47% y en desacuerdo con 26.8%.

Siendo solo un 18.2% y 5.5% se encuentran de acuerdo y totalmente de acuerdo.

d) Enlo que respecta a los recursos utilizados en la atencion al cliente

podemos decir lo siguiente:

Tabla 4 Recursos utilizados en la atencién del cliente

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 113 32,6 32,6 34,6
Ni en desacuerdo, ni de 124 35,7 35,7 70,3
Vélidos acuerdo

De acuerdo 91 26,2 26,2 96,5
Totalmente de acuerdo 12 3,5 35 100,0
Total 347 100,0 100,0

Recursos utilizados en la atencion del cliente
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Recursos utilizados en la atencion del cliente

Grafico N° 4 Recursos utilizados en la atenciéon del cliente

Descripcion, en lo referente a la percepcion que tiene el cliente del BCP sobre
los recursos utilizados los resultados nos muestran que existe una tendencia
negativa ya que el 35.7% y 32.6% se encuentra en duda y en desacuerdo
respectivamente. Lo que indica que a pesar de la inversién en tecnologia que



tiene una institucion grande del sistema financiero en el Peru, existe

inadecuado uso de la tecnologia.

e) Enrazon ala autonomia que tienen los trabajadores en la toma de

decisiones

Tabla 5 Autonomia en la decisiones para agilizar tramites

57

un

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 8 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 110 31,7 31,7 34,0
Ni en acuerdo, ni en 133 38,3 38,3 72,3
Véalidos desacuerdo
De acuerdo 86 24,8 24,8 97,1
Totalmente de acuerdo 10 2,9 2,9 100,0
Total 347 100,0 100,0
Autonomia en la decisiones para agilizar tramites
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Grafico N° 5 Autonomia en la decisiones para agilizar tramites

Descripcion, en este caso existe la percepcidén de que los colaboradores del

BCP de esta area no cuentan con la autonomia necesaria para poder ser tomar

decisiones que permitan agilizar sus tramites por lo que existe una tendencia
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negativa representada en un 31.7 % que no esta de acuerdo y un 38.3% se

presenta indeciso. El porcentaje de la poblacion que se encuentra de acuerdo y

totalmente de acuerdo en el 24.8% y 2.9 respectivamente.

f) En referencia al desempefio de los colaboradores para atender una

solicitud de crédito se puede afirmar que:

Tabla 6 Desempefio adecuado de los colaboradores

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 91 26,2 26,2 28,2
Ni en acuerdo, ni en 148 427 427 70,9
Vélidos desacuerdo
De acuerdo 85 24,5 245 95,4
Totalmente de acuerdo 16 4.6 4.6 100,0
Total 347 100,0 100,0
Desempefio adecuado de los colaboradores
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Grafico N° 6 Desempefio adecuado de los colaboradores

Descripcién, en este caso la percepcion por parte de los clientes sobre los

colaboradores del BCP registra un 42.7% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo

y un 26.2% no esta de acuerdo con su desempeiio.

Esta tendencia no es
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favorable toda vez que manifiesta una tendencia negativa o se encuentra en
duda.

g) Enlo que respecta a los requisitos exigidos por el banco para otorgar

un crédito.

Tabla 7 Requisitos exigidos son adecuados

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 6 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
En desacuerdo 149 429 429 447
Ni en acuerdo, ni en 49 14,1 14,1 58,8
Validos
desacuerdo
De acuerdo 128 36,9 36,9 95,7
Totalmente de acuerdo 15 4,3 4,3 100,0
Total 347 100,0 100,0
Requisitos exigidos son adecuados
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Grafico N° 7 Requisitos exigidos son adecuados

Descripcion, en esta pregunta se puede apreciar que un 42.9% de los clientes
no esta de acuerdo con los requisitos elegidos y un 36.9% esta de acuerdo. Esta
tendencia bipolar puede darse porque existe quiza cliente diferenciado quienes
se les dan preferencia en la atencion.
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h) En lo que respecta a los procedimiento que tiene que tener la solicitud
antes de la aprobacion del crédito

Tabla 8 Procedimientos adecuados previos a la solicitud de crédito

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 7 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
En desacuerdo 81 23,3 23,3 25,4
Ni en acuerdo, ni en 156 450 45,0 70,3
Validos desacuerdo
De acuerdo 85 24,5 245 94,8
Totalmente de acuerdo 18 5.2 5,2 100,0
Total 347 100,0 100,0

Procedimientos adecuados previos ala solicitud de crédito
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Grafico N° 8 Procedimientos adecuados previos a la solicitud de crédito

Descripcion, el cuadro nos muestra que los clientes no toman importancia en
los procedimientos ya que un 45% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo,
siendo la tendencia que mas se proxima el grupo de clientes que si esta de
acuerdo con un 24.5%.
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i) Con respecto a la calidad de la informacién que se le brinda antes de
solicitar un crédito.

Tabla 9 Calidad de la informacion antes de adquirir el préstamo

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 9 2,6 2,6 2,6
desacuerdo
En desacuerdo 96 27,7 27,7 30,3
Ni en acuerdo, ni en 142 40,9 40,9 71,2
validos desacuerdo
De acuerdo 83 23,9 23,9 95,1
Totalmente de acuerdo 17 49 49 100,0
Total 347 100,0 100,0

Calidad de la informacion antes de adquirir el prestamo
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Gréfico N° 9 Calidad de la informacion antes de adquirir el préstamo

Descripcion, el cuadro nos muestra que los clientes no toman importancia en
la calidad de la informacion que se le brinda por parte de los colaboradores ya
gue un 40.9% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, siendo la tendencia que

mas se proxima el grupo de clientes que si esta desacuerdo con un 27.7%.
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J) En lo que respecta al esfuerzo de los colaboradores por reducir los
tiempos de espera de los clientes al momento de solicitar un préstamo.
Tabla 10 Colaboradores reducen su tiempo de espera

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 6 1,7 1,7 1,7
desacuerdo
En desacuerdo 113 32,6 32,6 34,3
Ni en acuerdo, ni en 123 35,4 35,4 69,7
Validos desacuerdo
De acuerdo 90 25,9 25,9 95,7
Totalmente de acuerdo 15 4,3 4,3 100,0
Total 347 100,0 100,0

Colaboradores reducen su tiempo de espera
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Grafico N° 10 Colaboradores reducen su tiempo de espera

Descripcion, en esta pregunta la tendencia se iguala casi en el medio, a pesar

qgue hay un 35.4% de personas que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el
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32.6% no esta de acuerdo y el 25.9% esta de acuerdo con el esfuerzo que hace

los colaboradores con reducir los tiempos de espera.

k) Considera que los colaboradores del BCP, se preocupan por los

tiempos de espera al momento de solicitar un crédito o tarjeta de crédito.

Tabla 11 Colaboradores se preocupan por reducir su tiempo de espera

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 12 3,5 3,5 3,5
En desacuerdo 102 29,4 29,4 32,9
Ni en acuerdo, ni en 129 37,2 37,2 70,0
Validos desacuerdo
De acuerdo 90 25,9 25,9 96,0
Totalmente de acuerdo 14 4,0 4,0 100,0
Total 347 100,0 100,0
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Gréafico N° 11 Colaboradores se preocupan por reducir su tiempo de espera

Descripcién, en este cuadro se continua con la tendencia anterior el mayor

porcentaje se concentra en el medio con 37.2% quienes no estan de acuerdo ni

en desacuerdo, seguido por los que no estan de acuerdo con 29.4% y el 25.9%

son los que se encuentra de acuerdo. Esta tendencia denota que los clientes no

estan interesados en la forma sino en obtener resultados.



[) En lo que respecta al conocimiento que tienen de los productos

colaboradores la respuesta ha sido la siguiente:

Tabla 12 Colaboradores conocen todos los productos BCP
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los

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 8 2,3 2,3 2,3
En desacuerdo 105 30,3 30,3 32,6
Ni en acuerdo, ni en 122 35,2 35,2 67,7
Validos desacuerdo
De acuerdo 95 27,4 27,4 95,1
Totalmente de acuerdo 17 4,9 4,9 100,0
Total 347 100,0 100,0
Colaboradores conocen todos los productos BCP
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Grafico N° 12 Colaboradores conocen todos los productos BCP

Descripcion, en la grafica se parecia que la tendencia se mantiene siempre al

medio ya que el 35.2% se muestra en duda, el 30% manifiesta que los

colaboradores de no estd de acuerdo con el conocimiento que tienen los
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colaboradores sobre los productos que ofrecen y solo el 27.4 % considera que
si conocen.
m) Sobre las soluciones que ofrecen los colaboradores a los clientes al
momento de solicitar un préstamo o crédito.

Tabla 13 Son adecuadas las soluciones que brinda el personal

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 11 3,2 3,2 3,2
desacuerdo
En desacuerdo 106 30,5 30,5 33,7
Ni en acuerdo, ni en 126 36,3 36,3 70,0
Validos
desacuerdo
De acuerdo 88 25,4 25,4 95,4
Totalmente de acuerdo 16 4,6 4,6 100,0
Total 347 100,0 100,0
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Gréfico N° 13 Son adecuadas las soluciones que brinda el personal

Descripcion, sobre esta gréfica los resultados son los siguientes el 36.5% se
encuentra en duda, 30.5 esta en desacuerdo, 25.4% se encuentra de acuerdo,
el 4.6% esta totalmente de acuerdo y 3.2 esta totalmente en desacuerdo. Lo que

indica que el cliente no esta satisfecho sobre las soluciones que se le brinda.



n) Sobre el desempefio de los colaboradores

Tabla 14 Es optimo el desempefio de los colaboradores

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 11 3,2 3,2 3,2
desacuerdo
En desacuerdo 116 334 33,4 36,6
Ni en acuerdo, ni en 116 334 33,4 70,0
Validos desacuerdo
De acuerdo 91 26,2 26,2 96,3
Totalmente de acuerdo 13 3,7 3,7 100,0
Total 347 100,0 100,0

Es optimo el desempefio de los colaboradores

40

Porcentaje

[ ]

T
Totalmente en
desacuerdo

Grafico N° 14 Es optimo el desempefio de los colaboradores
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Descripcion, esta grafica evidencia que cerca el 66.8% no esta de acuerdo o

en duda sobre el desempefio del personal del area de banca minorista. Asimismo

solo 26.2% se encuentra de acuerdo, lo que evidencia un problema complejo con

respecto a la percepcion que tiene el cliente con el desempefio de los

trabajadores.
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0) Sobre la percepcién de la calidad que tienen los clientes sobre la 6ptima

atencion.
Tabla 15 Considera optima la atencion
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 13 3,7 3,7 3,7
desacuerdo
En desacuerdo 109 31,4 31,4 35,2
Ni en acuerdo, ni en 127 36,6 36,6 71,8
Validos
desacuerdo
De acuerdo 85 245 245 96,3
Totalmente de acuerdo 13 3,7 3,7 100,0
Total 347 100,0 100,0
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Grafico N° 15 Considera optima la atencién

Descripcion, esta grafica evidencia que cerca el 68.% no esta de acuerdo o en
duda sobre la atencion que se le brinda en el area de Créditos banca minorista

cuando solicita un crédito. Asimismo, solo 24.5% se encuentra de acuerdo, lo
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gue evidencia un problema complejo con respecto a la percepcion que tiene el

cliente con la atencién de su solicitud.

p) Sobre si considera el cliente si los colaboradores del BCP, estan

correctamente capacitados.

Tabla 16 Capacitacion del personal

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
totalmente desacuerdo 15 4,3 4,3 4,3
en desacuerdo 108 31,1 31,1 35,4
Ni en desacuerdo ni 75 21,6 21,6 57,1
Vélidos acuerdo

De acuerdo 128 36,9 36,9 93,9
totalmente de acuerdo 21 6,1 6,1 100,0
Total 347 100,0 100,0
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Grafico N° 16 Capacitacion del personal
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Descripcion, A pesar que los clientes en un 36.9% respondieron que estan de

acuerdo la capacitacion del personal un 31% y 21.6% considera que esta en

desacuerdo y esta en duda respectivamente. Lo que evidencia que siempre hay

una percepcién negativa en las acciones que ejecuta el BCP dirigido a los

clientes.



69

de los

q) Sobre el uso de la tecnologia contribuye agilizar el trabajo
colaboradores
Tabla 17 Soporte tecnoldgico
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
totalmente en desacuerdo 9 2,6 2,6 2,6
en desacuerdo 141 40,6 40,6 43,2
Ni de acuerdo, ni en 95 27,4 27,4 70,6
Validos desacuerdo
de acuerdo 95 27,4 27,4 98,0
Totalmente de acuerdo 7 2,0 2,0 100,0
Total 347 100,0 100,0
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Grafico N° 17 Soporte tecnoldgico

Descripcion, en la grafica se puede apreciar que un 40.6% de los clientes

expresan su desacuerdo, el 27.4% expresa su duda y el 27.4% expresa estar

de acuerdo. Esto debido quiza a que el factor tecnoldgico y los diferentes canales

mejoran la percepcion del cliente sobre el desempefio de los trabajadores.



r) Con respecto a la identificacion con el BCP

Tabla 18 Se identifica con el BCP

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 16 4,6 4,6 4,6
desacuerdo
En desacuerdo 106 30,5 30,5 35,2
Ni en acuerdo, ni en 124 35,7 35,7 70,9
Validos
desacuerdo
De acuerdo 88 25,4 25,4 96,3
Totalmente de acuerdo 13 3,7 3,7 100,0
Total 347 100,0 100,0
Se identifica con el BCP
40
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Gréfico N° 18 Se identifica con el BCP
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Descripcién, en lo referente a este cuadro el 35.7 esta en duda sobre si se

identifica o no con el BCP, el 30.5 esta en desacuerdo y el 25.4 se identifica con

el BCP. Se aprecia una tendencia negativa debido que factores con la atencion,
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rapidez y soluciones optimas influyen en la identificacion de los clientes con el

banco.

5.2.

Prueba de Hipo6tesis

Prueba de Hipo6tesis general

En la investigacion presente, la prueba Chi-cuadrada (X2) fue
usada, que " permite determinar si el modelo de frecuencia observado
corresponde o se adapta al modelo esperado; también sirve para evaluar
la hipotesis sobre la relacion entre dos variables categoéricas” (Bernal,
2000, p. 200).

En este sentido, el procedimiento estadistico fue comenzado con
la adicién de ambas variables, entonces aplicar la escala, que ayudo a
convertirlos en variables cualitativas, y asi ser capaz de realizar la
prueba de X2. Para esto, el maximo y el minimo de las variables en el
programa SPSS fueron encontrados primero, y luego tres categorias

fueron establecidas para medir cada variable.

En aquel sentido, la Direccion variable del proceso de operacion de
crédito fue clasificada como bueno, justo y malo. De la misma manera,
la variable de satisfaccion de cliente fue clasificada como bueno, regular
y deficiente.

Entonces, y decidido las categorias, continuadas para hacer la escala
para cada variable.

Tabla 19 Estadistico H. G.

Estadisticos
Variable Gestién del proceso de

operacion crediticia

Validos 347
N

Perdidos 0
Minimo 11

Maximo 40
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Como es apreciado que la Direccion variable del proceso de

operacion de crédito obtuvo un minimo de 11 y un maximo de 40.

Tabla 20 Estadistico H. G.(2)

Estadisticos

Variable Satisfaccion del Cliente

Validos 347
N

Perdidos 0
Minimo 12
Méaximo 45

Como se aprecia que la variable Satisfaccion del Cliente obtuvo un

minimo de 12 y un maximo de 45.

Después de establecer los valores a las variables, se procedio a
realizar el cruce de resultados, a través del analisis de tablas cruzadas
en SPSS.

Tabla 21 Tabla de contingencia categoria gestion de proceso de
operacion * categoria satisfaccion laboral

CATEGORIA SATISFACCION LABORAL Total

DEFICIENTE | REGULAR | EXCELENTE
49 142 5 196
CATEGORIA GESTION MALO
DE PROCESO DE REGULAR 0 70 63 133
OPERACION BUENO 0 0 18 18
Total 49 212 86 347
Tabla 22 Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sig. asint6tica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 11,9942 4 ,000

Razon de verosimilitudes 19,611 4 ,000

Asociacion lineal por lineal 14,111 1 ,000

N de casos validos 347

a. 2 casillas (22,2%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 2,54.
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El valor de X2 calculado resulto 11,994.

Para ello, la regla del Chi cuadrado indica lo siguiente:
Si el X? calculado > al X? tabulado, se rechaza la hipétesis nula.
Pero si el X? calculado < al X2 tabulado, se acepta la hipétesis nula.
Tabla 23Distribucion chi tabla

TABLA 3-Distribucion Chi Cuadrado X:
P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

v/p| 0,001 |0,0025| 0,005 [ 001 [ 0,025 | 0,05 0,1 0,15 0.2 0,25 0.3 0,35 0.4 0,45 0,5
1 ] 108274 | 90404 7.8794 6.6349 50239 38415 27055 20722 16424 13233 10742 08735 0,7083 05707 | 04349
2 | 138150 | 119827 | 105065 | 9.2104 73778 59915 4.6052 3.7942 3.2189 2,726 24079 2,0996 18326 1.5970 1,3863
3 ] 162660 | 143202 | 128381 | 11349 | 9.3484 78147 6.2514 53170 4.6416 | 4.1083 3.6649 3.2831 2.9462 2.6430 2.3660
4 | 154662 | 164238 | 14.8602 | 132767 | 111433 | 9.4877 7.7794 6.7449 5.9886 53853 4.8784 44377 4.0446 3.6871 3.3567
5 | 20547 16,7496 | 15,0863 | 12,8325 | 11,0705 | 9,2363 8.1152 7.2893 6,6257 6,064 55731 51319 47278 43518
6 | 224578 18,5475 | 168119 | 144494 | 12,5916 | 106446 | 9.4461 8.5581 7.8408 7.2311 6.6948 6.2108 57652 53481
7 | 2433 202777 | 184753 | 160128 | 14.0671 | 12,0170 | 10.7479 | 9.8032 9.0371 8.3834 7.8061 7.2832 6.8000 6.3438
8 | 261239 219549 | 20,0002 | 17.5345 | 155073 | 133616 | 120271 | 110301 | 102189 | 9.5245 8.9094 8.3505 7.8325 7341
9 | 27877 23,5893 | 21.6660 | 19.0228 | 169190 | 14.6837 | 132880 | 122421 | 11.3887 | 10.6564 | 100060 | 9.4136 8.8632 | 83428

10 | 293879 251881 | 23.2093 | 204832 | 183070 | 159872 | 145330 | 13.4420 | 12,3489 | 117807 | 110971 | 104732 | 9.8922 9.3418

Entonces:

Procuramos determinar el valor de X2 tabulado en la mesa de tabulacion,
que sobre esta ocasion es 9.4877. El resultado que es establecido después
del cruce del valor del gl, que en este caso es 4 y la importancia 0.05 (el
valor de 0.05 = el 5 % es un valor establecido segun el nivel de confianza
del 95 %).

X2 calculado > X2 tabulado
11,994 > 9,4877

Finalmente, se observa que el valor X? calculado es mayor al de X?

tabulado, por lo que se rechaza la hipétesis nula.

Por lo tanto:
Existe influencia de la gestion del proceso de operacion crediticia en

la satisfaccion del cliente del BCP en la Oficina Principal de Lima, 2016.



74

Hipotesis especificas 01

En este sentido, el procedimiento estadistico fue comenzado con la
adicion de dos dimensiones, entonces aplicar la escala, que ayudo a
convertirlos en dicen variables cualitativas, y asi ser capaz de realizar la
prueba de X2. Para esto, el maximo y el minimo de las variables en el
programa SPSS fueron encontrados primero, y luego tres categorias
fueron establecidas para medir cada variable.

En aquel sentido, la dimension de Atencidn de solicita para el proceso
de operacion de crédito fue clasificado como rapido, regular y lento. De
la misma manera, la dimension de expectativa del cliente fue clasificada

como alto, medio y bajo.

Luego, ya determinadas las categorias, se procedio a realizar el

baremo para cada variable.

Tabla 24Estadisticos dimension atencion de solicitudes
Estadisticos

DIMENSION Atenciéon de

solicitudes
Validos 347
N
Perdidos 0
Minimo 4
Maximo 15

Como se aprecia que la dimensién atencién de solicitudes obtuvo un

minimo de 4 y un maximo de 15.

Tabla 25Estadisticos dimension atencion de solicitudes (2)

Estadisticos

DIMENSION Expectativa del

Cliente
Validos 347
N
Perdidos 0
Minimo 3
Maximo 15
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Como se aprecia que la dimensidn atencidn de solicitudes obtuvo un

minimo de 3 y un maximo de 15.

Después del establecimiento de los valores de las dimensiones,

continuamos al fésforo enfadado los resultados, por el analisis de mesas

enfadadas en SPSS.

Tabla 26 Tabla de contingencia dimension atencion de solicitudes * dim

expecttivas del cliente

Recuento
DIM EXPECTTIVAS DEL CLIENTE Total
baja media alta
) 1 82 68 2 152
DIMENSION ATENCION DE
2 35 95 19 149
SOLICITUDES

3 0 17 29 46
Total 117 180 50 347

Tabla 27 Tabla de chi cuadrado Dim expectiativa del cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13,9832 ,000
Razoén de verosimilitudes 10,705 ,000
Asociacion lineal por lineal 10,286 ,000
N de casos validos 347

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 6,63.

El valor de X2 calculado resulto 13,983.

Para ello, la regla del Chi cuadrado indica lo siguiente:

Si el X2 calculado > al X? tabulado, se rechaza la hipétesis nula.

Pero si el X? calculado < al X2 tabulado, se acepta la hipétesis nula.



Entonces:

Tabla 28Distribucion Chi X2

TABLA 3-Distribucion Chi Cuadrado x:
P =Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

Se busco

v/p| 0,001 | 0,0025 [ 0,005 { 0,01 | 0,025 | 0,05 0.1 0,15 0.2 0,25 0.3 0.35 0.4 0,5
1 | 108274 | 91404 7.8794 6.6349 50239 38415 2,7058 20722 16424 13233 10742 0.8735 0,7083 04549
2 | 138150 | 119827 | 103965 | 92104 3778 59915 4.6052 3.7942 3.2189 2,726 24079 2,0996 18326 1,3863
3 143202 | 12,8381 | 11349 | 93484 78147 6.2514 53170 46416 | 41083 3.6649 32831 29462 23660
4 164238 132767 | 111433 | 9.4877 77794 6.7449 5.9886 53883 4.8784 44377 4.0446 3.3567
5 18,3854 15,0863 | 12,8325 | 11,0705 | 9.2363 8.1152 7.2893 6.6257 60644 55731 51319 43518
6 20,2491 163119 | 144494 | 12,5016 | 106446 | 9.4461 8.3381 7.8408 7.2311 6.6948 6.2108 53481
7 2 184753 | 160128 | 14.0671 | 12,0170 | 10.7479 | 9.8032 9.0371 8.3834 7.8061 7.2832 63438
8 20,0002 | 17.5345 | 155073 | 133616 | 12,0271 | 110301 | 102189 | 9.5245 8.9094 8.3505 7341
9 21,6660 | 19.0228 | 169190 | 14.6837 | 132880 | 12.2421 | 113887 | 10.6564 | 10.0060 | 9.4136 83428
10 232003 | 204832 | 183070 | 159872 | 145339 | 13.420 | 12,5489 | 117807 | 110971 | 104732 9.3418

determinar el valor del

tabulacion, que en esta oportunidad
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X2 tabulado en el cuadro de

es 9,4877. Resultado que se

establece después de cruzar el valor del gl, que en este caso es 4 y la

significancia 0.05 (El valor de 0,05 = 5% es un valor establecido de

acuerdo al nivel de confianza del 95%).

13,983 >9,4877

X2 calculado > X2 tabulado

Finalmente, se observa que el valor X? calculado es mayor al de

X2 tabulado, por lo que se rechaza la hipétesis nula.

Por lo tanto:

Existe influencia de la atencion de solicitudes en las expectativas del

cliente del BCP en la Oficina Principal de Lima, 2016

Hipotesis especificas 02

En este sentido, el procedimiento estadistico fue comenzado con la

adicién de dos dimensiones, entonces aplicar la escala, que ayudo6 a

convertirlos en dicen variables cualitativas, y asi ser capaz de realizar la

prueba de X2. Para esto, el maximo y el minimo de las variables en el

programa SPSS fueron encontrados primero, y luego tres categorias

fueron establecidas para medir cada variable.
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En ese sentido, la dimension capacidad del personal se categorizé en

rapida, regular y lenta. Asimismo, la dimension percepcion del

desempefio, se categorizé en alta, mediana y baja.

Luego, ya determinadas las categorias, se procedi6 a realizar el

baremo para cada variable.

Tabla 29 Estadisticos Suma D

Estadisticos

Suma D capacidad Suma D percepcién del
personal desempefio
Validos 347 347
Perdidos 0 0
Minimo 3 4
Méximo 15 20

Como se aprecia que la dimension capacidad del personal obtuvo un
minimo de 3 y un maximo de 15. Asimismo en la dimension percepcion

del desempefio obtuvo un minimo de 4 y maximo de 20

Después de establecer los valores de las dimensiones, se procedio a
realizar el cruce de resultados, a través del analisis de tablas cruzadas
en SPSS.

Tabla 30 Tabla de contingencia dimension capacidad del personal *

dimension percepcion del desempefio

DIMENSION PERCEPCION DEL Total
DESEMPENO
baja mediana alta
DIMENSION LENTA 163 82 5 250
CAPACIDAD DEL 3 55 39 97
REGULAR
PERSONAL
Total 166 137 44 347
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Tabla 31 Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,9112 2 ,000
Razoén de verosimilitudes 16,459 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 14,607 1 ,000
N de casos validos 347

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 12,30.
El valor de X2 calculado resulto 14,911.

Para ello, la regla del Chi cuadrado indica lo siguiente:
Si el X? calculado > al X? tabulado, se rechaza la hipétesis nula.

Pero si el X? calculado < al X2 tabulado, se acepta la hipétesis nula.

Entonces:
Tabla 32 Distribucion Chi cuadrado

TABLA 3-Distribucién Chi Cuadrado x:
P =Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

v/p| 0,001 | 0,0025 | 0,005 { 0,01 | 0,025 | 0,05 0.1 0,15 0.2 0,25 0.3 0,35 0.4 0,45 0,5
1 | 108274 | 91404 7.8794 6.6349 50239 38418 27055 20722 16424 13233 10742 08735 0,7083 05707 | 04549
2 | 138150 | 119827 | 105965 | 92104 73778 39915 4.6032 3.7942 3.2189 2,726 24079 2,0996 1.8326 1,3863
3 143202 | 12,8381 | 11349 | 93484 78147 6.2514 53170 46416 | 4.1083 3.6649 32831 2.9462 23660
4 164238 | 14.8602 | 132767 | 111433 | 9.4877 77794 6.7449 5.9886 53853 4.8784 44377 40446 3.3567
5 18,3854 | 16,7496 | 15,0863 | 12,8325 | 110705 | 9.2363 8.1152 7.2893 6.6257 6,064 55731 51319 43518
6 202491 | 18,5475 | 168119 | 144494 | 125016 | 106446 | 9.4461 8.5581 7.8408 7.2311 6.6948 6.2108 53481
7 202777 | 184753 | 160128 | 14.0671 | 12,0170 | 10.7479 | 9.8032 9.0371 8.3834 7.8061 7.2832 6.3458
8 219549 | 20,0902 | 175345 | 155073 | 133616 | 12.0271 | 110301 | 102189 | 9.5245 8.9094 8.3505 5 7341
912 23,5893 | 21.6660 | 19.0228 | 169190 | 14.6837 | 132880 | 122421 | 113887 | 10.6564 | 10,0060 | 9.4136 8.8632 | 83428
10 | 29879 | 271110 | 251881 | 23.2003 | 204832 | 183070 | 159872 | 145330 | 134420 | 125489 | 117807 | 110971 | 104732 | 9.802 9.3418

Procuramos determinar el valor del X2 tabulado en la mesa de tabulacion,
que sobre esta ocasion es 14,911. El resultado que es establecido después
del cruce del valor del gl, que en este caso es 2 y la importancia 0.05 (el
valor de 0.05 = el 5 % es un valor establecido segun el nivel de confianza
del 95 %).
X? calculado > X? tabulado
14,911 > 9,4877
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Finalmente, se observa que el valor X? calculado es mayor al de X?

tabulado, por lo que se rechaza la hipotesis nula.

Por lo tanto:
Existe influencia de la capacidad del personal en la percepcion del

desempeiio en los clientes del BCP en la Oficina Principal de Lima, 2016

Hipotesis especificas 03

En este sentido, el procedimiento estadistico fue comenzado con la
adicion de dos dimensiones, entonces aplicar la escala, que ayudoé a
convertirlos en variables cualitativas, y asi ser capaz de realizar la
prueba de X2. Para hacer esto, el maximo y el minimo de las variables y
dimensiones en el programa SPSS fueron encontrados primero, y luego
tres categorias fueron establecidas para medir cada variable.

En ese sentido, la dimensién funciones ejecutadas se categorizo en
rapida, regular y lenta. Asimismo, la dimension posicionamiento de

marca, se categorizo en alta, mediana y baja.

Luego, ya determinadas las categorias, se procediéo a realizar el

baremo para cada variable.

Tabla 33 Estadisticos

Funciones | Posicionamiento
ejecutadas de marca
Validos 347 347
N Perdidos 0 0
Minimo 2 4
Maximo 10 14

Tabla 34 Tabla de contingencia dimension funciones ejecutadas * dimension
posicionamiento
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Recuento
DIMENSION POSICIONAMIENTO Total
1 2 3
DIMENSION FUNCIONES 1 7 140 36 253
EJECUTADAS 2 10 54 30 94
Total 87 194 66 347

Tabla 35 Chi Dimension 3

Valor gl Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 22,382 2 ,000
Razén de verosimilitudes 22,19 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 21,957 1 ,000
N de casos validos 347

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es 17,88.
El valor de X2 calculado resulto 22,38

Para ello, la regla del Chi cuadrado indica lo siguiente:
Si el X? calculado > al X2 tabulado, se rechaza la hipétesis nula.

Pero si el X? calculado < al X2 tabulado, se acepta la hipétesis nula.

Entonces:

Tabla 36 Distribucion Chi Dimension 3
TABLA 3-Distribucion Chi Cuadrado x:
P =Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

v/p| 0,001 | 0,0025 [ 0,005 { 0,01 | 0,025 | 0,05 0.1 0,15 0.2 0,25 0.3 0.35 0.4 0,45 0,5
1 | 108274 | 91404 7.8794 6.6349 50239 38415 2,7058 20722 16424 13233 10742 0.8735 0,7083 05707 | 04549
2 | 138150 | 119827 | 103965 | 92104 73778 59915 4.6052 3.7942 3.2189 2,726 24079 2,0996 18326 1.5970 1,3863
3 | 162660 | 143202 | 12.8381 | 11349 | 93484 78147 6.2514 53170 46416 | 41083 3.6649 32831 29462 2.6430 23660
4 | 184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 111433 | 9.4877 77794 6.7449 5.9886 53883 4.8784 44377 4.0446 3.6871 3.3567
5 | 205147 | 183854 | 167496 | 150863 | 12,8325 | 11,0705 | 9.2363 8.1152 7.2893 6.6257 60644 55731 51319 4.7278 43518
6 | 224575 | 20401 | 185475 | 168119 | 144494 | 12.5016 | 106446 | 9.4461 8.3581 7.8408 7.2311 6.6948 6.2108 57652 53481
7 | 24323 | 220402 | 202777 | 184753 | 160128 | 140671 | 120070 | 10.7479 | 9.8032 9.0371 8.3834 7.8061 7.2832 6.8000 63438
8 | 261239 | 237742 | 210549 | 200002 | 17.5345 | 155073 | 133616 | 12,0271 | 11,0301 | 10.2189 | 9.545 8.9094 8.3505 7.8325 7341
9 | 278767 | 234625 | 233893 | 21.6660 | 19.0228 | 169190 | 14.6837 | 132880 | 122421 | 11.3887 | 10.6564 | 100060 | 9.4136 8.8632 | 83428
10 | 295879 | 271110 | 251881 | 232003 | 204832 | 183070 | 159872 | 145330 | 134420 | 125489 | 117807 | 110971 | 104732 | 9.802 9.3418

Procuramos determinar el valor del X2 tabulado en la mesa de
tabulacion, que sobre esta ocasion es 22,957. El resultado que es

establecido después del cruce del valor del gl, que en este caso es 2 y la
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importancia 0.05 (el valor de 0.05 = el 5 % es un valor establecido segun el

nivel de confianza del 95 %).

X2 calculado > X2 tabulado
22,57 >5,9915

Finalmente, se observa que el valor X? calculado es mayor al de X?

tabulado, por lo que se rechaza la hipétesis nula.

Por lo tanto:

Hay influencia de las funciones ejecutadas en la colocacién de la marca

en los clientes del BCP en su mayoria la Oficina de Lima, 2016

5.3. Presentacion de resultados

Segun los resultados de X2 podemos afirmar que existe una
influencia entre las variables principales y en las dimensiones de las
mismas, empero esta relacién resulta débil toda vez que la mayor parte
de las respuestas que el cliente se encuentra insatisfecho con los
procedimientos, conocimiento, con el trabajo, con las acciones, el
desempefio y no tiene una identificacion con la organizacién. Este
fendmeno presenta particulares caracteristicos toda vez que siendo uno
de los bancos méas importantes del pais y con el mayor nimero de
clientes, estos no se encuentran totalmente identificados debido a que le
BCP no ha logrado poder identificar las necesidades del segmento al
cual se dirige (para esta investigacion se eligio como unidad de anlisis
a los clientes banca minorista que realizaron sus operaciones en un

determinada semana).

De alguna forma el BCP como institucion que brinda servicios
bancarios no ha podido llegar a convencer a sus clientes a pesar de las
diversas plataformas con las que cuenta y los sistemas informaticos que

les sirven de soporte.
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En algunas preguntas del cuestionario los clientes en su mayoria 0 no
les interesaban o se mostraban en desacuerdo en los esfuerzos de esta

organizacion realiza para brindarles un servicio de calidad.

Es asi que el BCP ha dedicado y redoblado esfuerzos, en los ultimos
afios, para brindar una atencion mas rapida y agil, implementando
diversos tipos de canales con la finalidad de cumplir tal fin, pero este no

se ha podido lograr.

Considerando los resultados presentados en la investigacion se puede
inferir que no necesariamente por ser una organizacion grande con una
inversion publicitaria alta, va a lograr obtener resultados favorables en

sus indicadores de gestion con sus clientes.

En lo que respecta al contraste de resultados con nuestros
antecedentes se puede decir que los resultados de la presente
investigacion no difieren de los resultados de los antecedentes, lo que
implica que las organizaciones aun se encuentran en busqueda de
mejorar sus procesos, tanto de atencion, como procesos con la finalidad

de ser mas eficientes con sus clientes.

En base a la realidad empirica y tedrica, el cliente financiero cada dia
estd mas sofisticado en demanda de nuevos y mejores servicios por lo
gue las empresas que brindan servicios bancarios necesitan modificar

sus procesos constantemente con la finalidad de fidelizarlos.

Las debilidades que presenta esta investigacion, esta en no haber
podido ampliar la poblacién para ver si el fenbmeno se presentaba en
otras oficinas principales, de haber sido asi el conocimiento generado

hubiera podido generalizarse.

CONCLUSIONES
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Segun la prueba de chi cuadrado se ha podido determinar que si existe
influencia entre la gestion del proceso de operacidn crediticia y la satisfaccion
del cliente del BCP en la Oficina Principal de Lima, sin embargo a pesar que
existe influencia esta es muy débil debido a que gran parte de los clientes no
se encuentra satisfecho con los procesos que se realizan dentro de una

operacion crediticia.

Se ha determinado que existe influencia en la atencion de solicitudes y las
expectativas del cliente del BCP en la Oficina Principal de Lima, sin embargo,
ésta relacion es débil toda vez que los clientes consideran que sus
solicitudes no son atendidas con prontitud debido sin duda a diversos
motivos, por lo que sus expectativas se reducen por la promesa de venta y

la demora en la atencidon de las solicitudes.

En lo referente a la influencia entre la capacidad del personal y la percepcion
del desempefio en los clientes del BCP en la Oficina Principal de Lima, se
puede deducir en base a los resultados obtenidos que existe influencia pero
esta es baja toda vez que de alguna forma los clientes no ven como la
capacidad del personal mejore la percepcion del desempefio en el trabajo.
En algunas respuestas los clientes no se encuentran satisfechos con el
desempefio de los trabajadores, puede que exista alguna variable

interviniente que pueda generar que esta relacién no sea mucho mas fuerte.

Finalmente segun los resultados obtenidos sobre la influencia de las
funciones ejecutadas y el posicionamiento de la marca en los clientes del
BCP en la Oficina Principal de Lima, se puede llegar a deducir que la
influencia es baja toda vez que en vista de los resultados la percepcion de
los clientes sobre las funciones ejecutadas es regular o mala, lo que no

contribuye a posicionar la marca BCP de una manera positiva.

En el area banca minorista del BCP se ha podido evidenciar en funcion de
los resultados de la investigacion que aun no estan cerca de lograr una
satisfaccion total con el cliente toda vez que la respuesta no es claramente

satisfactoria.
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RECOMENDACIONES

1. Es necesario que el BCP pueda trabajar con su publico interno la necesidad

de buscar la excelencia y calidad en la administracion de los procesos para
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poder establecer una relacion mucho mas fuerte y directa entre los procesos

y su satisfaccién de los clientes.

2. Es necesario que el BCP pueda mejorar los procesos optimizando y
racionalizando el tiempo en la atencion de las solicitudes, donde se enfoque
en dar respuesta a los clientes a la brevedad y que perciban que existe una
preocupacion por su caso. Generar una cultura de calidad de atencion puede

ser una solucién para generar una mayor aceptacion.

3. Es necesario que la institucion financiera trate de enfocar sus esfuerzos en
concientizar a los trabajadores sobre la importancia de capacitarse

constantemente y brindar una atencion de calidad dirigida al cliente.

4. Es necesario que el BCP pueda desarrollar un programa integral de
posicionamiento de la maraca inicialmente interna y luego externamente
dirigido a sus clientes, lo que permitira fidelizarlos en los planos donde se

requiera.

5. Elaborar programas de recompensas dirigidos a los 6rganos de linea,
quienes son los responsables de la atencion al cliente y de esta manera

elevar su satisfaccion.
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La presente técnica tiene por finalidad recoger informacion de interés
relacionada con el tema “INFLUENCIA DE LA GESTION DEL PROCESO
DE OPERACION CREDITICIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE
LA AGENCIA PRINCIPAL DE LIMA, 2016” 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 andnima se le gradece por su participacion.

ESCALA VALORATIVA
Totalmente Ni de acuerdo
en En ni en De Totalmente
RANGO | desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo |en de acuerdo
ESCALA 1 2 3 4 5
Cuestionario
N° Preguntas ESCALA
VALORATIVA
1 ¢Usted considera que tiene prioridad cuando 1 513 |4
presenta una solicitud de crédito al ACBM?
¢ Usted considera que el tiempo de respuesta es
2 . . . 1 2 3 |4
adecuado cuando solicita un crédito y/o tarjeta?
¢, Considera que a pesar de la excesiva demanda de
3 | solicitudes, hacen una preferencia con usted por | 1 2 3 |4
atenderlo?
¢, Usted considera que para atender su solicitud de
crédito, los colaboradores de Créditos Banca
4 o - : . 1 2 3 |4
Minorista utilizan todos los recursos disponibles
para su atencion?
¢Usted considera que los colaboradores de
5 Créditos Banca Minorista cuentan con autonomia 1 513 |4
en sus decisiones para agilizar el tiempo de espera
al momento de solicitar un crédito y/o tarjeta?
5 ¢ Es adecuado el desempeiio de los colaboradores 1 213 |4
del BCP para atender su solicitud de crédito?
¢, Considera adecuados los requisitos exigidos para
7 . o 1 2 3 |4
la solicitud de un crédito de consumo?
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¢, Considera adecuado el flujo que tiene su solicitud
ingresada a Créditos Banca Minorista para ser
aprobada?

¢.Considera adecuada la calidad de la informacién
antes de solicitar un crédito?

10

¢, Considera que los colaboradores de Créditos
Banca Minorista tratan de reducir el tiempo de
respuesta en su solicitud de crédito y/o tarjeta?

11

¢ Considera que los colaboradores de Créditos
Banca Minorista, se preocupan por los tiempos de
espera al momento de solicitar un crédito y/o

tarjeta?

12

¢Considera que los colaboradores de Créditos
Banca Minorista tienen conocimiento adecuado
sobre los productos financieros?

13

¢, Considera que son adecuadas las soluciones que
se le brinda a través de los colaboradores de
Créditos Banca Minorista en la atencién de su
solicitud de crédito y/o tarjeta?

14

¢, Usted considera 6ptimo el desempefio de los
colaboradores de Créditos Banca Minorista al
momento de atender una solicitud de crédito y/o

tarjeta?

15

¢ Considera oOptima la atencién que se le da en
Créditos Banca Minorista cuando usted solicita un
crédito de consumo?

16

¢,Cree usted que las capacitaciones brindadas a su
equipo deben ser periédicas?

17

¢,Cree usted que las constantes caidas del sistema
y/lo aplicativos afectan en la carga laboral del
analista?

18

¢ Usted se identifica con el BCP?




