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Resumen

El presente estudio sobre La atencion del cliente y su relacion en los costos del
papel del “Banco de Crédito del Peru”, en el distrito de Lima. Tuvo como objetivo
general determinar como la atencion al cliente se relaciona con los costos de
papel del Banco de Crédito del Peru, por medio de sus colaboradores que son
los asesores de venta en cada una de las agencias, lo cual es brindar un buen
servicio hacia su cliente final. Por otro lado es estudiar la relacion que tiene con
el costo del papel y se deduce que son enaltecidos de acuerdo al estudio que ha
realizado en cada una de las agencias del Banco de Crédito del Peru. EI metodo
de estudio fue Descriptivo — Correlacional y de enfoque cuantitativo, no
experimental, transversal. La poblacion estuvo conformado por 70 asesores de
ventas y se seleccioné una muestra de 34 asesores de ventas. La técnica de
recoleccion de datos fue mediante un cuestionario de resultados, este método
consiste en obtener informacion de los sujetos de estudio, proporcionada por
ellos mismos, sobre opiniones y/o sugerencias y se utilizara este método debido
a que es el mas conocidos, siendo de facil aplicacién ya que permite obtener
informacion concreta y directa de las personas involucradas. Se utilizara tipo de
preguntas cerradas de modalidad dicotomicas, siendo aquellas que cuentan con
dos alternativas de respuesta. La hipétesis sefialé que existe una relacion entre

La atencion al cliente y los costos de papel del Banco de Crédito del Peru.
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Abstract

The present study on customer care and its relationship to the costs of the role
of "Banco de Credito del Peru”, in the district of Lima. Its general objective is to
determine how the customer is related to paper costs of Banco de Credito del
Peru, through its employees who are sales consultants in each of the agencies,
which is providing good service to final customer. On the other hand is to study
the relationship with the cost of paper and shows that are exalted according to
the study you made on each of the branches of Banco de Credito del Peru. The
method of study was Descriptive - Correlational and quantitative approach, not
experimental, transversal. The population consisted of 70 sales consultants and
a sample of 34 sales consultants are selected. The technique of data collection
was by questionnaire results, this method is to obtain information of the study
subjects , provided by themselves, on opinions and / or suggestions and will use
this method because it is the best known, being easy to apply as it allows concrete
and direct information from the people involved. Type of closed questions
dichotomous mode will be used , with those with two alternative response.” The
hypothesis stated that there is a relationship between the customer and the costs

of paper Banco de Credito del Peru .

Keywords: Care, customer, costs
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|. INTRODUCCION

A nivel empresarial, es de entendimiento general que la presente crisis que
atravesamos debido a la contaminacion ambiental y al indiscriminado uso de los
recursos naturales. Los principales resultados de estas acciones irresponsables
se demuestran en el calentamiento global y los cambios climaticos que, a su vez,
causan padecimientos e inducen a grandes pérdidas econémicas. Sin embargo,
cada vez mas gobiernos, empresas y organizaciones laboran para hacer frente
a estos problemas y ser parte de la resolucion. EI BCP toma conciencia de esta
problematica mundial y desde hace tres afios toma la obligacion de ayudar con
los gases de efecto invernadero a la atmdsfera, a través de la medicion de la
Huella de Carbono. El problema principal que existe dentro del area de créditos
del BCP es que se utiliza demasiados suministros de papel al momento de
imprimir las solicitudes de créditos de los clientes y sus elevados costos del papel
que se utiliza. También los colaboradores del BCP se encuentran fastidiados al
realizar la misma rutina en estar imprimiendo las solicitudes de los créditos; que
consta en su mayoria de veces de 36 hojas impresas por ambos lados y si el
cliente no completa correctamente sus datos personales incluyendo su firma
idéntica a la que aparece en el DNI, el colaborador debe utilizar otra solicitud de
créditos y realizar el mismo procedimiento con el cliente, para que al final dicha
solicitud sea evaluada en el area de créditos donde se corroborard toda la
documentacion anexa y esta sea aprobada o denegada por el analista de
créditos, en el caso fortuito que sea denegada dicha solicitud por enmendadura,
este documento seré remitido al colaborador causando una nueva impresion de
solicitud de créditos y se llegue a regularizar ante el cliente para que siga su flujo

de evaluacion.

El &rea de crédito del BCP se gasta diariamente de quince a dieciocho paquetes
de papel de 500 hojas, logrando asi acumular mensualmente de tres a cuatro
toneladas de papel, ya sea para archivar o para su destruccion, y esto conlleva
a los costos elevados de la gestion y suministro del papel, lo cual se quiere
minimizar este gasto innecesario, es por ello que se esta eligiendo escanear las
solicitudes de los créditos logrando asi una disminucion del 80% de papel

mensual.



Para archivar la solicitud de aprobacion de los créditos se gasta mucho tiempo y
dinero, y estos costos son enaltecidos ya que este procedimiento se realiza
diariamente, ademas de generar un aumento en el costo de hora/hombre y

también en el incremento del consumo de papel.

Por otro lado, el almacenamiento de las solicitudes de créditos denegadas por el
analista de créditos al ser conservadas en una oficina por el periodo de un mes,
implica altos costos de almacén y gestion de las solicitudes de los créditos para
su debido registro provisional, es por eso que el lugar de almacenamiento tiene
qgue ser amplio debido a que dichas solicitudes denegadas pueden llegar a pesar
de dos a tres toneladas de papel mensuales, ocasionando obstruccién y

desorden en la oficina del almacén.

También en la eficiencia de procesos se observa un descontento por la lentitud
de los tiempos de respuesta ante el cliente interno o externo, ya que ese
problema no solo se enfoca en el cliente, sino también en los costos de la
logistica de las solicitudes de los créditos, de estar manipulando de cada agencia
y trasladarlo hacia la oficina central de créditos del BCP para su debida

evaluacion y aprobacién de los créditos.

Por esa razén es recomendable analizar y verificar cuél es el impacto que tiene
el trabajo manual con documentos en papel. Una gestion ecolégicay econdmica
no consiste solamente en no imprimir, sino en que cuando lo hagamos, tengamos

en cuenta algunas opciones de ahorro en el consumo y suministro del papel.

En la justificacion social, el “Banco de Crédito del Peru” es unas de las empresas
en el sistema financiero mejor posicionada a nivel nacional, es por ello que uno
de los valores de la empresa es enfocarnos al cliente externo e interno para asi
lograr el desarrollo corporativo el cual esta en primera mano relacionar con
nuestra capacidad de incrementar su bienestar. Por otro lado, se realizara
campafas de arborizacion con el voluntariado BCP, contar con un Fondo de
Garantia Medioambiental para que los inversionistas industriales incorporen
tecnologia limpia disminuyendo el impacto ambiental. Una manera mas eficiente
de suministrar estos gastos excesivos de papel y contribuir con el medioambiente
es planificar la digitalizacion de los documentos en fisico, adaptar practicas

ecologicas y tomar conciencia sobre los beneficios globales. Actuar de esta



forma traera beneficios hacia la poblacion, el cual con esta actitud contribuiremos
a hacer mas competitivos y eficientes ante la competencia. Esto hecesariamente

contribuird a fortalecer el bienestar social.

En la justificacion econdmica, el aspecto econdmico, las estrategias a utilizar se
desarrollaran con la finalidad de minimizar costos en la organizacion en cuanto
al consumo de papel, reduciendo asi en los gastos del suministro de papel,
gastos operativos y de almacenamiento. Tomar conciencia sobre las
impresiones que se van a realizar o hacer el uso de las hojas recicladas si es de
uso personal o interno. Utilizar el email, ya que es un recurso mas econémico
dentro la comunicacién en la organizacion. De esta manera si se redujera el
consumo del papel diario, mensual y anual, implicaria ahorros en los costos
diarios de la compafiia y principalmente en el uso de equipos de impresora.
Controlar los gastos de papel no solo implica las impresiones en duplex y/o hacer
el uso de papel reciclado, sino también escanear la documentacion, gestionarlo

y guardarlo en una base de datos.

En la justificacién de relevancia, la investigacion servird como base para futuras
investigaciones que pretendan conocer los costos del papel en su relacion a la
atencion del cliente en cuanto al otorgamiento de créditos. Ademas, sera de gran
ayuda para lograr minimizar los costos en el consumo del papel y tomar
conciencia sobre el impacto medioambiental en el “Banco de Crédito del Peru”,

en el distrito de Lima.

En este presente estudio, se plantea el problema general: “¢, Como la atencion al
cliente se relaciona con los costos de papel del Banco de Crédito del Peru en el
distrito de Lima, afio 2014?” y como problemas especificos: “¢Como el servicio
al cliente se relaciona con los costos de papel del Banco de Crédito del Peru en
el distrito de Lima, afo 20147?” “,Cémo la confiabilidad hacia el cliente se
relaciona con los costos de papel del Banco de Crédito del Peru en el distrito de
Lima, afio 20147?” “¢ Como la respuesta al cliente se relaciona con los costos de

papel del Banco de Crédito del Peru en el distrito de Lima, afio 20147?”

Formulandose el objetivo general: “Determinar como la atencion al cliente se
relaciona con los costos de papel del “Banco de Crédito del Peru” en el distrito

de Lima, afio 2014”. Asi también, los objetivos especificos: “Analizar como el



servicio al cliente se relaciona con los costos de papel del “Banco de Crédito del
Peru” en el distrito de Lima, afo 2014”. “Identificar como la confiabilidad hacia el
cliente se relaciona con los costos de papel del “Banco de Crédito del Peru” en
el distrito de Lima, afio 2014”. “Conocer como la respuesta al cliente se relaciona
con los costos de papel del “Banco de Crédito del Perd” en el distrito de Lima,

ano 2014”.

De igual forma, se propuso la hipétesis general: “La atencién al cliente se
relaciona significativamente con los costos de papel del “Banco de Crédito del
Peru” en el distrito de Lima, afio 2014”. Asi también, las hipotesis especificas:
“El servicio al cliente se relaciona significativamente con los costos de papel del
“Banco de Crédito del Peru” en el distrito de Lima, afo 2014”. “La confiabilidad
hacia el cliente se relaciona significativamente con los costos de papel del
“Banco de Crédito del Peru” en el distrito de Lima, afio 2014”. “La respuesta al
cliente se relaciona significativamente con los costos de papel del “Banco de

Crédito del Perd” en el distrito de Lima, afio 2014”.



ll. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes de las variables se tomé en cuenta los siguientes
autores: Jauregui (2009) Reduccioén de los costos Operativos en Mina, a través
de la mejora de las normas de las tareas unitarias de perforacion y tiro se busca
la disminucion de los costos de los lideres en una organizacion minera, aplicando
mejoras en la presentacion de la responsabilidad en las actividades unitarias
significativas de la mineria que son la penetracién y el impacto, que de manera
competente y logrando la victoria de todo el tiempo de la mineria esto se logra
Gnicamente con la intercesion y la estimacion de las actividades centrandose asi
en la investigacion y la preparacion de la fuerza de trabajo persistente. Aplicando
estas técnicas de trabajo, lo que se consigue es una actividad mucho mas
beneficiosa financieramente, disminuir los gastos y los planes de gasto,

conseguir una solicitud superior y normalizar las tareas y aumentar la creacion.

Yi (2008) Sistema de Informacion para el Costeo por Procesos de las Industrias
Vitivinicolas. Se propone una opcion de respuesta atendiendo al area del vino,
obteniendo asi datos genuinos sobre los gastos ocasionados durante el proceso
de creacién del vino. Posteriormente, se busca distinguir dentro de los ciclos de
elaboracion del vino para disminuir los gastos de ordenacién y facultad en el
control, centrandose en la gestion y preparacién constantes. Asimismo, ver la
congruencia de desarrollar ain mas el ciclo dinAmico supervisando y ampliando
el aseguramiento de los activos de manera mas efectiva, cumpliendo

posteriormente con la responsabilidad de la facultad.

Ramos (2001) Estudio para incrementar la eficiencia y disminuir el gasto de
material en proceso en una linea de creacion aplicando métodos e ideas de
calidad. Se controlaran las estrategias de mejora en el clima y el espacio de
trabajo para disminuir los costes de creacion. El tema se encuentra en la linea
de creacion, por lo que se eligi6 hacer una revision para el avance del
equivalente. Primero se descubrié que habia que identificar los temas que lo
englobaban, para luego hacer un movimiento y cribarlos. Se observé que habia
una pérdida colosal de tiempo para los administradores en el tratamiento del
hardware, una cuestién mas era que las actividades mas sencillas provocaban
mucho propoésito de material, y en consecuencia el gasto era innecesario en la

linea de creaciéon en cuanto al material utilizado. La cuestion también causo6 en



el sitio de trabajo, ya que era cadtico y con el material extrema dentro de la
equivalente con los dispositivos que no fueron atendidos en el momento

oportuno.

Amores (2008), Modelo de calidad de servicio al cliente para mejorar la
comercializacion de combustible en la estacion de servicio El Fogon. La calidad
es la obligacion individual de trabajar sucesivamente en todas las series que
actuamos en nuestras vidas como individuos, como asociados, como colegas,
como familiares, como residentes y como criaturas del otro mundo. La calidad
en la asistencia, es la disposicion de idiosincrasias explicitas que estan
destinadas a cumplir con las necesidades del cliente, sugiere cuatro
componentes: la calidad, la ayuda, el activo humano que la crea y el cliente.
Todos ellos enfocados a la fidelizacion del consumidor, mientras que la creacién
de una mayor calidad es mas util y garantiza el avance del progreso. La
afirmacién 1SO 9001:2000 es un registro con aval legal, otorgado por una
organizacion certificadora. Ademas, legitima que la organizacion sigue los
principios de calidad mas exactos, para seguir desarrollando la fidelidad del

consumidor.

Campafia (2005), Plan estratégico de marketing para satisfacer las necesidades
de los clientes de la empresa Girasoles & Girasoles. En la organizacién Girasoles
intenta utilizar un arreglo brillante ya que es una mejora a través de la cual se
establecen opciones dentro de la sustancia para evaluar lo que esta sucediendo
de la organizacion y el grado de competencia de algo muy similar, la organizacion
Girasol mira que como una técnica es una estrategia para actualizar la naturaleza
de los articulos y las administraciones y el limite dentro del mercado, en general
es la designacion de los activos importantes para lograr las metas y objetivos

gue se han enmarcado dentro de la organizacion.

Estrada (2007), Servicio y atencion al cliente en Perd. En este proyecto de
exploracion, la calidad de la administracién es la auténtica punta de lanza de una
organizaciéon. La ayuda y la consideraciéon de la calidad son la impresion de la
responsabilidad de los individuos que componen un establecimiento centrado en
el cliente, cliente o publico en general. La calidad no tiene nada de

desconcertante. Es un encuentro con el cliente o publico en general, creado por



nuestra capacidad de astucia, para escuchar su voz, su protesta, su solicitud,
para descifrar y responder respecto a la administracion. La actitud hacia el cliente
0 publico receptor, permite a las asociaciones conceder a menudo una asistencia

superior pensada en sus diversas necesidades, placeres y deseos.

Serna (2006), Servicio de Atencidn al cliente. La atencion al cliente es el conjunto
de sistemas que una organizacion planifica para satisfacer las necesidades y
supuestos de sus clientes externos mejor que sus rivales. De esta definicion se
deduce que la atencion al cliente es fundamental para el avance de una

organizacion.

Albrecht y Zemke (1998) Gerencia del Servicio. “La gente es lo que importa”, “La
gente es nuestro recurso mas importante”, "Los individuos que estan en la
vanguardia son en realidad los que nos representan el momento de la verdad".
Esléganes como éste son lugares tan comunes en las organizaciones de ayuda
gue uno llega a aceptar que las organizaciones que los utilizan deben existir en
ellos, la mayoria de las veces. Para la prosperidad de una organizacion de
ayuda, la linea de actuacion con el publico debe actuar con un grado de
preocupacion y consideracién extremadamente consciente de las necesidades
del cliente. Evidente o no, no hay que ir muy lejos para encontrar numerosos
casos de ausencia de direccion al cliente en numerosas organizaciones.
Independientemente de que las personas de la administracion sean amables,
Gtiles, cooperativas y se inspiren en las necesidades del cliente, éste extendera
una disposicion similar a la asociacion en general. Para resumir las
desagradables expresiones de Jan Carizon; "para el cliente eres la organizacion
XYZ.”.

Deming (1986), Calidad, Productividad y Competitividad: la salida de la crisis.
Los 14 puntos de Deming. Poner constancia en la mejora de articulos y
administraciones, para ser serios y permanecer en el negocio, asi como dar
ocupaciones. Adoptar otra forma de pensar en el esfuerzo conjunto de beneficio
mutuo y establecerlo como algo habitual instruyendo a representantes, clientes
y proveedores. Deje de depender de la revision masiva para lograr la calidad. En
igualdad de condiciones, agilice el ciclo e incorpore la calidad al articulo desde

el principio. Acabar con el acto de compra a los costes mas minimos. En igualdad



de condiciones, reducir el coste total a largo plazo. Dedicar recursos a tener un
proveedor Unico para todo, con vistas a una relacion prolongada de fiabilidad y
confianza. Trabaje de forma continua y perpetua en las técnicas de creacion,
administracion y proyeccion de cualquier movimiento. De este modo, se trabajara
en la calidad y la utilidad, disminuyendo continuamente los gastos. Poner manos
a la obra en la preparacion. Disponer de pioneros, percibiendo sus diversas
habilidades, capacidades y anhelos. El objetivo del examen debe ser ayudar a
las personas, las maquinas y los aparatos a realizar su trabajo. Prohibir el miedo
y crear confianza, para que todo el mundo pueda trabajar con mayor eficacia.
Eliminar los obstaculos entre oficinas. Anule la competencia y construya un
marco de cooperacion a la luz de la ventaja comin que atraviesa toda la
organizacion. Eliminar lemas, llamamientos y objetivos que exijan cero
insuficiencias o nuevos grados de eficacia. Estas amonestaciones sélo hacen
conexiones serias; el motor fundamental de la calidad inferior y la baja eficiencia
reside en el marco y estd mas alla de la fuerza del poder cooperativo. Prohibir
las normas matematicas y el tablero por objetivos. Elimine los obstaculos para
que el trabajo guste y los componentes que niegan a los individuos el deleite en
su trabajo. Esto incorpora aislar las evaluaciones anuales o los marcos de
legitimidad que clasifican a los individuos y hacen que el concurso y la lucha.
Establezca un programa vivo de formacién y crecimiento personal. Establezca
gue todo el mundo en la organizacion intente lograr el avance. El avance es tarea

de todos.

La gran mayoria de las personas a las que preguntamos qué es la administraciéon
responderan que la ayuda es "servir al cliente": tratar al cliente con
consideracion, amabilidad, generosidad y respeto. (Zeithaml et al., 2009) en su
estudio de punta de lanza, expusieron que los elementos de la administracién
son cinco: La atencion: La simpatia, el buen trato, el pensamiento, la
consideracion explicita que presentan las organizaciones a sus clientes.
Confiabilidad: demuestra la capacidad de la organizacion para desempefiar la
administracion garantizada de manera solida y cautelosa. Seguridad: disposicion
y consideracion mostradas por los asociados y su capacidad para motivar la
confianza y la credibilidad. Efectos: alude al aspecto real de las oficinas, los

equipos, el personal y los materiales de correspondencia. Capacidad de



respuesta: alude a la disposicion y la capacidad de asistir a los clientes

ofreciéndoles un apoyo segun sus necesidades de tiempo.

De estos aspectos, la calidad inquebrantable es el componente mas significativo
y central, el que tiene mas peso en la evaluacion de la administracion. Ademas,
se considera la asistencia esencial o imprescindible de la ayuda (Berry y
Parasuraman, 1993): si no se cumple la fiabilidad, la cooperativa de especialistas
estd en "quiebra”. No obstante, la atencion es el componente de la
administracion que mas llama la atencion del cliente. Ademas, en los negocios
"el discernimiento es la realidad". De ahi que la gente ponga como equivalentes

"administracion" y "atencion al cliente".

La variable dependiente; los costes del papel. Pardo y Calderon (2007).
Planificacion y ejecucion del marco de gastos por 6rdenes explicitas para la
organizacion Trans Suministros Técnicos Ltda. Los gastos de calidad son
cambios en el clima de creacion y transporte de la administracion han avanzado
en el centro del cliente, la administracion de la calidad absoluta, el tempo como
un componente serio y la rivalidad mundial, y estan causando un enorme efecto
en la contabilidad de gastos. Numerosos encuentros convencionales de
contabilidad de gastos seran cambiados por el desarrollo que esta ocurriendo en
las organizaciones modernas y de administracion. El calculo de costes de calidad
debe realizarse para seguir desarrollando la organizacion, el control y la direccién
independiente. Los gerentes requieren datos de costos de calidad en varias

cuentas dindmicas importantes.

Los costos ABC son los costos por practicas que se manifiestan en el punto focal
de la época de los 80's, sus patrocinadores: Cooper Robin y Kaplan Robert,
afirmando que el costo de las cosas debe consolidar el costo de las actividades
significativas para fabricarlo y venderlo y el costo de las partes crudas, su
importancia radica en: es un modelo gerencial y no un modelo contable, los
recursos son consumidos por las practicas y estas son consecuentemente
consumidas por los objetos de costo (resultados), considera todos los costos y
los recursos de los costos, muestra la asociacibn como un conjunto de
actividades o posiblemente procesos en lugar de como una solicitud

departamental, una forma de pensar distribuye el costo de las cosas u



organizaciones teniendo en cuenta el uso de las practicas. Con estos
instrumentos, los costos son fundamentales para las organizaciones que
necesitan trabajar en sus activos y necesitan calcular como pueden trabajar en
los gastos de sus articulos o administraciones, y en vista de estos aparatos

pueden establecer grandes opciones monetarias y regulatorias.

Carrion (2002), Gastos estandar - ABC para el negocio de los plasticos - Linea
de PVC y accesorios. La cuestion del examen de los costes alude a la parte
sensible de los gastos de circuito de los articulos, que no ha sido totalmente
abordada hasta la fecha, a pesar de que es cierto que las nuevas estrategias de
calculo de costes después de algun tiempo para el mejor tratamiento de las
cuestiones, no sera imaginable seguirlas con una precision milimétrica, ya que
esto no es a todos los efectos alcanzable financieramente. Los marcos de célculo
de costes que deben gestionar la cuestion se han dividido en dos tipos
principales, los marcos de calculo de costes habituales y los marcos
contemporaneos. Los primeros tienen alrededor de ciento cuarenta afos de
antigiiedad, cuando, hace poco del siglo XIX, se elaboraron marcos de costes
para calibrar la utilizacion de los factores de creacion en la economia.
circunstancia de la segunda insurgencia moderna. La dUltima opcion es

generalmente nueva, ya que tiene veinte afios de antigiiedad.

El contraste entre los dos es la manera en que cada uno arregla la cuestion
mayor de ensamblar el examen de asignacidn ascendente. Los marcos
convencionales, concretamente, el marco de ingestion o de gasto completo
designa la fabricacion al alza en funcion del volumen o del movimiento, mientras
que el marco de céalculo de costes contemporaneo abordado por el marco de
gasto o de accioén lo dispensa segun lo indicado por los ejercicios pertinentes de
la organizacién. Los marcos de célculo de costes convencionales previstos a
finales del siglo XIX y mediados del XX son sin duda obsoletos hasta hace un
par de afios. En todo caso, la cuestion radica en la contorsion que crean al rebatir
con un mayor coste fijo los articulos que tienen un menor inconveniente de
creacion y hacer precisamente lo contrario con los resultados excepcionales de
bajo volumen y cuya intrincacién en los ejercicios que necesitan obtenerlos no

se refleja en los gastos habituales.
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En un clima empresarial profundamente agresivo y una economia que impulsa a
las organizaciones a trabajar con éxito y productividad, se propone la aplicacion
para una organizacioén peruana del area de plasticos, que se plantea como un
trabajo de punta ya que no existe un referente en el aseguramiento de los gastos

dispuestos hacia esta industria.

Samuelson y Nordhaus (1996), Examen de costos. El gasto absoluto (TC)
aborda la base de todo el consumo financiero importante para conseguir cada
grado de creacion q (cantidad). El CT aumenta a medida que aumenta q
(cantidad). El coste fijo (CF) se refiere al consumo financiero completo que se
produce independientemente de que no se cree nada; no se ve afectado por los
cambios en la cantidad de resultados. El gasto variable (CV) aborda aquellos
gastos que cambian con el grado de creacion, como los componentes no
refinados, los salarios y el combustible, e incorpora todos los costes que no son
fijos. Continuamente, por definicion, "TC = CF + CV".

El gasto minimo es una de las ideas mas famosas en toda la materia financiera;
es el gasto extra de crear otra unidad. El gasto minimo de creacién es el gasto

extra que se produce al entregar una unidad mas.

El gasto normal es, al igual que el gasto minimo, una de las ideas que mas
intervienen en los negocios; al contrastarlo con el coste o ingreso normal, se
puede determinar si se esta creando una ganancia o no. El gasto normal es el

gasto completo dividido por la cantidad de unidades entregadas.

Sefales (s.f.), Definicion de impresion. La palabra impresion se utiliza para
asignar la interaccion que incluye la creacion de texto e imagenes. Comprende
la utilizacién de tinta sobre papel a través de una impresora o una prensa. En lo
que respecta a su, la impresién moderna o cuando se trata de varias unidades
se actla en espacios especificos llamados; Por método para los tipos de tinta

bajo tensidn, los digitos de las palabras se trasladan al papel que se refiere.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
El disefio del estudio fue en que las investigaciones observacionales son
estudios de hechos y segmentos, ya sean humanisticos o naturales, en
los que no hay intervencion del especialista, que se limita a estimar los

factores caracterizados en la revision. (Hernandez et al., 2006).

El tipo de estudio fue basico, ya que la investigacién se suma a la
ampliacion de la informacion logica, formulando nuevas hipotesis o

modificando las existente. (Marroquin, E. 2012, p.3).

La investigacion fue descriptiva - correlacional, ya que se estimaran los
factores, se evaluaran y se recopilaran datos para retratar la conexion
entre el apoyo al cliente y los gastos de papel del “Banco de Crédito del
Peru” en el distrito de Lima, afio 2014. (Hernandez, et al., 2010).

El disefio de investigacion fue no experimental porque es inimaginable
esperar que se controlen los factores o se asignen arbitrariamente los
miembros o los medicamentos. De hecho, no hay circunstancias ni
mejoras a las que los sujetos del estudio se vean expuestos. Los sujetos

son atendidos en su casa. (Kerlinger, A. 2002, p.420).

Los disefios de investigacion fueron transeccional o transversal ya que
recogieron informacion en un momento aislado, en un momento solitario.
Su motivacion es describir los factores y diseccionar su ocurrencia e

interrelacion en un momento dado. (Hernandez, R. 2002).

El disefio de estudio fue un enfoque cuantitativo, no experimental,
transversal, porque se efectuard el estudio de las variables de La
Atencion al cliente y Costos del papel del Banco del Crédito del Peru, en
un determinado tiempo para la medicion de las variables y que haya una

relacion entre las mismas.
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3.2. Variables y operacionalizacion
Identificacidn de las variables:

Variable dependiente - cuantitativa: costos del papel

Definicién conceptual:

Cashin, J. (1982). Fundamentos y Técnicas de la Contabilidad de
Costos, primera edicién, México, Mc Graw-Hill.

Costes fijos: Aquellos costes cuyas partes restantes absolutas son
constantes en un grado de creacién aplicable, mientras que el coste

unitario se desplaza con la creacion.

Gastos variables: Aquellos costes en los que el completo difiere en
medida directa a los cambios de volumen y el coste unitario se mantiene

constante.

Definicion operacional: ElI BCP tiene cientos de agencias a nivel
nacional y una de ellas es la principal que esta ubicada en el Centro de
Lima jirbn Lampa, el cual en el area de Créditos Banca Minorista
recepciona via email las solicitudes de créditos las cuales son impresas
para ser evaluadas. En dicha area, para la impresion de estas solicitudes
tienen un costo fijo elevado en papel el cual se invierte de 11 a 14
paquetes de hoja bond A-4 de 500 hojas por dia, estas solicitudes de
créditos pueden ser aceptadas o denegadas, y las denegadas son
destruidas y recicladas, mientras que las aceptadas pasan archivo. Se
propone cambiar estos costos fijos a costos variables reduciendo el
consumo del papel, el cual consiste en imprimir una sola hoja de la
solicitud del crédito, la cual serd la mas importante, y el resto de la
documentacion se debera guardar en una base de datos. Esto conllevara
a una gran reduccidon en costos en papel, gastando diariamente
alrededor de 4 a 6 paquetes de hoja bond. En conclusién, esta propuesta
sera muy favorable para el BCP, tanto para el ecosistema como lo

econdmico, ya que no se estaria desperdiciando tanto papel impreso.

Indicadores:
Cantidad

e Volumen de papel
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¢ Insumos (tinta, hojas, etc.)

e Uso eficiente del papel

Impresion

e Reciclaje del papel reutilizado

e Volumen de papel

e Reutilizacion del papel reciclado

Elementos tangibles

e Infraestructura

e Lugar de almacenaje

e Destruccion (reciclaje)

Escala de medicidn:

e Nominal.

La Escala Nominal: Consiste en ordenar los articulos o peculiaridades,
como se indica en las cualidades, tipologias o nombres, dandoles una
categoria o imagen, sin sugerir ninguna conexion de solicitud, distancia

0 extension entre los articulos o peculiaridades.
Identificacién de las variables:
Variable independiente - cuantitativa: atencion al cliente

Definicion conceptual:

Estrada, W. (2007, pp. 9-10). Servicio y atencion al cliente en Peru.
Proyecto de mejoramiento de los Servicios de Justicia. Lima: Biblioteca
Nacional del Peru.

La ayuda de calidad o calidad de servicio es la auténtica ventaja de una
asociacion. La ayuda de calidad y la consideracion son la impresion de
la responsabilidad de los individuos que coordinan un establecimiento
dispuesto al cliente, cliente o poblacién en general.

Definicion operacional: En el BCP atendemos miles de clientes en
cuanto al otorgamiento de préstamos, ya sea para: consumo o capital de
trabajo, y con ello esta teoria nos da a reforzar el grado de satisfaccion,
tiempo de respuesta, retroalimentacion, mejora en los procesos, trabajo
en equipo, crear y generar confianza y asi una sinergia de indicadores

gue seran medidos y estaran enfocado hacia el cliente interno y externo.
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Con ello también se logra la forma de atencion y el compromiso que
tenemos con cada uno de nuestros clientes. En conclusion, el BCP esta
orientado para lograr el grado de satisfaccion y generar confianza en

cada uno de ellos con una Optima atencion al cliente.

Indicadores:

Atencidn

e Respeto y buen trato

e Empatia

e Atencion individualizada

Confiabilidad

e Conocimiento del trabajo

e Cumplir con los pactos prometido

e Fiabilidad

Respuesta

e Rapida/ oportuna

e Eficiencia

e Agilidad

Escala de medicion:

e Nominal.

La Escala Nominal: Consiste en ordenar los articulos o peculiaridades,
como se indica en las cualidades, tipologias o nombres, dandoles una
categoria o imagen, sin sugerir ninguna conexion de solicitud, distancia

o extension entre los articulos o peculiaridades.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion:

Para este estudio de investigacion la poblacion esta compuesta por 14
agencias del “Banco de Crédito del Peru” en el distrito del cercado de
lima, el cual esta comprendido por: Agencia Cetro Civico, Agencia
Lampa, Agencia Belen Lima, Agencia Mercado Central, Agencia Plaza
San Martin, Agencia Grau, Agencia Washington, Agencia Paruro,
Agencia Emancipacion, Agencia Mesa Redonda, Agencia Alfonso
Ugarte, Agencia Capon, Agencia Cailloma y Agencia Colon, con una
poblacién de 70 asesores de ventas.
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Muestra:

Se selecciond una muestra de 34 asesores de ventas con un nivel de
confianza del 90%, que se encargan de colocar los diferentes productos
del banco, el cual a su vez se analizara el problema del exceso de
consumo del papel que hacen uso para el otorgamiento de crédito a cada
uno de los clientes del banco. El muestreo es probabilistico ya que los
individuos estan incluidos en la muestra y seran escogidos al azar

mediante el muestreo aleatorio simple (mas).

. N.Z%(p.q)
N.E2+ Z% (p.q)

Descripcion

N | Tamafio de la poblacién 70
n | Tamafio de la muestra 34
Z | Distribucion estandar 1.65
p | Proporcidon de variabilidad positiva 0.50
g | Proporcién de variabilidad negativa 0.50
e | Margen de error 0.10

Fuente: Elaboraciéon Propia

Muestreo

Unidad de analisis:

Asesores de ventas del “Banco de Crédito del Peru”.

Criterios de inclusién:

Todos los asesores de ventas que cuenten con grado de bachiller, sobre
las edades de 25 a 35 afos.

Criterios de excusion: Agquellos asesores de ventas que cuenten con
instruccion universitaria incompleta, menores de 24 afios y mayores de

36 afos.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Entrevista: Una entrevista es una discusion en la que dos individuos

entran en contacto, este contacto debe ser esencialmente cognitivo e
incorporar interrelaciones tanto verbales como no verbales. Es cualquier
cosa menos una experiencia entre subidas a ya que depende de la
calificacion de los trabajos entre dos miembros, uno de los cuales lleva
la obligacion mas prominente con respecto a la conduccién de la reunién,
(entrevistador) y el entrevistado (Pope, 1983).

Cuestionario: Esta técnica consiste en adquirir datos de los sujetos de
la revision, datos dados por ellos, sobre sus perspectivas o
potencialmente ideas. Se utilizara esta técnica porque es la mas sencilla
de aplicar y permite obtener datos concretos y directos de las personas

afectadas.

3.5. Procedimientos
Para este trabajo de examen, a raiz de haber planeado las bases

hipotéticas dentro de la estrategia, continuamos con el cambio de este
método de manera pertinente al caso a explorar, comenzamos por
demostrar los medios a seguir en cada uno de los procedimientos, como
se hard, con quién se creara y la manera en que se ejecutara, asi como
la metodologia de los instrumentos de estimacién, los contenidos de la

entrevista y la pregunta como encaje.

3.6. Métodos de analisis de datos: (anexo 1)
Para obtener este importante dato es conocer la verdad entre la relacion

gue existe en la asistencia al cliente y los costes del papel, para lo cual
se utilizara la siguiente estrategia de examen: encuesta que se utilizara
para el ejemplo objeto de esta revision, se utilizaran preguntas cerradas
tipo metodologia dicotdmica, segun Hernandez, et al. (1991), plantea
que las preguntas dicotomicas “son aquellas con dos alternativas de

respuesta”.
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CUADRO N°1

IMPRIMES BASTANTES DOCUMENTOS POR CLIENTE

FrecuencialPorcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

\VValidosSI|34

100,0

100,0

100,0

En el cuadro N° 1 podemos apreciar que el 100% de los encuestados imprimen

bastantes documentos por cliente.

CUADRO N°2

LOS INSUMOS QUE LES BRINDA EL BANCO SON LOS
SUFICIENTES PARA DAR SERVICIO A LOS CLIENTES

|Frecuencia |Porcentaje [Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Sl 25 73,5 73,5 73,5
\Validos NO |9 26,5 26,5 100,0
Total |34 100,0 100,0

En el cuadro N°2 podemos observar que el 73.5% de los encuestados el banco

proporciona los insumos suficientes para dar un buen servicio al cliente, mientras

gue el 26.5% no proporciona los insumos adecuados para la atencién adecuada

del cliente
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CUADRO N°3

USAS EFICIENTEMENTE EL PAPEL QUE PROPORCIONA EL

BANCO
|FrecuencialPorcentajelPorcentaje Porcentaje
valido acumulado
SI |22 64,7 64,7 64,7
ValidosNO |12 35,3 35,3 100,0
Totall34 100,0 100,0

En el cuadro N°3 podemos examinar que para el 64.7% de los encuestados usan

eficientemente el

papel del

banco mientras que el 35.3% no utilizan

eficientemente el papel del banco.

CUADRO N°4

SABES LO QUE ES RECICLAR

FrecuencialPorcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado]

\VValidosSI|34

100,0

100,0

100,0

En el cuadro N°4 el 100% de los encuestados tiene conocimiento del reciclaje

del papel

CUADRO N°5

DESARROLLA PLANES ALTERNATIVOS EN EL USO DEL
RECURSO DE PAPEL DEL BANCO

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Sl 28 82,4 82,4 82,4
\Validos NO |6 17,6 17,6 100,0
Total |34 100,0 100,0




En el cuadro N°5 el 82.4% de los encuestados desarrolla planes alternativos en
el uso del recurso de papel del banco, mientras el 17.6% no realiza planes

alternativos en el recurso del papel del banco

CUADRO N° 6
LE MOLESTA UTILIZAR EL PAPEL RECICLADO

|FrecuencialPorcentajelPorcentaje Porcentaje
valido acumulado
S| |26 76,5 76,5 76,5
\ValidosNO |8 23,5 23,5 100,0
Totall34 100,0 100,0

En el cuadro N°6 el 76.5% de los encuestados le molesta utilizar papel reciclado,

mientras que el 23.5% no le molestar utilizar papel reciclado.

CUADRO N° 7

LA INFRAESTRUCTURA ES SUFICIENTE (EQUIPO DE COMPUTO /
INSTALACIONES / HERRAMIENTAS, ETC. SEGUN APLIQUE AL
SERVICIO QUE LE FUE OTORGADO)

Frecuencia |Porcentaje [Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
\VValidos SlI|34 100,0 100,0 100,0

En el cuadro N°7 el 100% de los encuestados se encuentra satisfecho con la

infraestructura del banco
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CUADRO N°8
LOS ESPACIOS DE ALMACENAJE ESTAN ASEADOS Y

VENTILADOS
|FrecuencialPorcentajelPorcentaje Porcentaje
valido acumulado
Sl |29 85,3 85,3 85,3
\VValidosNO |5 14,7 14,7 100,0
Totall34 100,0 100,0

En el cuadro N°8 el 85.3% de los encuestados menciona que los espacios de

almacenamiento estdn aseados y ventilados, mientras que el 14.7% no esta

conforme con los espacios de almacenamiento

CUADRO N°9

CONSIDERA ADECUADO LA DESTRUCCION DE LAS
SOLICITUDES DENEGADAS

|Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
\Validos Sl1|34 100,0 100,0 100,0

En el cuadro N°9 el 100% de los encuestados considera que las solicitudes

denegadas sean destruidas

CUADRO N°10

CUANDO SE ACERCA UN CLIENTE A SU OFICINA ENCUENTRA UN
PERSONAL AMABLE, CAPACITADO, DISPUESTO A COLABORAR
Y RESPETUOSO

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
\Validos SI|34 100,0 100,0 100,0
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En el cuadro N°10 el 100% de los encuestados indican que brindan una atencion

adecuada hacia el cliente.

CUADRO N°11

TOMA EN CUENTA LOS INTERESES DEL CLIENTE AL MOMENTO
DE LA ATENCION

[Frecuencia [Porcentaje [Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Sl 27 79,4 79,4 79,4
\VValidos NO |7 20,6 20,6 100,0
Total |34 100,0 100,0

En el cuadro N°11 el 79.4% de los encuestados toma en cuenta los intereses del
cliente al momento de la atencién, mientras que el 20.6% no toma en cuenta los

intereses del cliente.

CUADRO N°12
BRINDA ATENCION PERSONALIZADA

FrecuencialPorcentaje[Porcentaje valido|Porcentaje acumuladol

\ValidosSI|34 100,0 100,0 100,0

En el cuadro N°12 el de los encuestados brinda una atencion

personalizada hacia el cliente.

100%

CUADRO N°13

RECIBE INFORMACION ACTUALIZADA SOBRE LOS CAMBIOS
ANTE EL OTORGAMIENTO DEL CREDITO DEL BANCO

|Frecuencia Porcentaje |Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
\Validos SI|34 100,0 100,0 100,0




CUADRO N°14

En el cuadro N°13 el 100% de los encuestados indican que reciben informacion

actualizada sobre los cambios en el otorgamiento de los créditos del banco

PROPORCIONA EL SERVICIO EN EL TIEMPO PROMETIDO

[FrecuencialPorcentajelPorcentaje Porcentaje
valido acumulado
S| |26 76,5 76,5 76,5
\ValidosNO |8 23,5 23,5 100,0
Total|34 100,0 100,0

En el cuadro N°14 el 76.5% de los encuestados proporcionan un servicio en el
tiemplo establecido, mientras que el 23.5% no cumple con los tiempos

prometidos.

CUADRO N°15

EL DESEMPENO DEL SERVICIO SE REALIZO DE MANERA
CORRECTA'Y A LA PRIMERA VEZ

[Frecuencia [Porcentaje [Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Sl 29 85,3 85,3 85,3
\Validos NO |5 14,7 14,7 100,0
Total |34 100,0 100,0

En el cuadro N°15 el 85.3% de los encuestados realizan un servicio de la manera

correcta y a la primera vez, mientras que el 14.7% es todo lo contrario
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CUADRO N°16
LA ATENCION QUE PRESTA ES OPORTUNA Y A TIEMPO

FrecuencialPorcentajelPorcentaje valido|Porcentaje acumulado

ValidosSI|34 100,0 100,0 100,0

En el cuadro N°16 el 100% de los encuestados la atencion que brindan es

oportuna y a tiempo

CUADRO N°17
CON QUE FRECUENCIA HAY ERRORES POR FALTA DE CONTROL

EN LA APROBACION DE UN CREDITO

Frecuencia |Porcentaje [Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Sl 26 76,5 76,5 76,5
\Validos NO |8 23,5 23,5 100,0
Total |34 100,0 100,0

En el cuadro N°8 el 76.5% de los encuestados indican que hay una frecuencia
de errores por falta de control en la aprobacion de un crédito, mientras que el

23.5% esta de acuerdo con el control de la aprobacion de un crédito.

CUADRO N°18
LE DEMANDA MUCHO TIEMPO ANALIZAR UN CREDITO

FrecuencialPorcentaje[Porcentaje valido|Porcentaje acumuladol

\ValidosSI|34 100,0 100,0 100,0

En el cuadro N°9 el 100% de los encuestados indican que le demanda mucho

tiempo analizar y aprobar un crédito
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3.7. Aspectos éticos

Segun Sanabria (2001), es el estudio normalizador del movimiento
humano para lograr algo beneficioso, es decir, la hipotesis o el estudio de
la forma ética de comportarse de los hombres en el &mbito publico en un
tipo particular de directo humano. Asi, esta exploracion conto con la ayuda
del area crediticia de BCP, manteniendo la deferencia por cada uno de los
individuos incluidos y sin juzgar las respuestas del instrumento que se

planeé a los entrevistados.
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IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos de los Costos de Papel
Tabla 1.

Percepcion de los costos de papel

COSTOS DE PAPEL

[Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

NO 3 8,8 8,8 8,8

Validos Sl 31 91,2 91,2 100,0
Total 34 100,0 100,0

Fuente: Elaborado de la encuesta aplicada a los asesores de venta

En latabla 1, el 91.18% de los asesores de venta del “Banco de Crédito del

Perd” considera que los costos de papel si son enaltecidos, mientras que un

8.82% indica que no son enaltecidos. Lo mismo se considera en la figura 1.

COSTOS DE PAPEL

100

80—

60—

Porcentaje

40

20

MO
COSTOS DE PAPEL

Figura 1. Percepcién de los costos de papel
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Resultados descriptivos de la Atencién al Cliente

Tabla 2.

Percepcion de la atencion al cliente.

ATENCION AL CLIENTE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
NO 4 11,8 11,8 11,8
Validos Sl 30 88,2 88,2 100,0
Total 34 100,0 100,0

Fuente: Resultado de la encuesta aplicada a los asesores de venta

En la tabla 2, el 88.24% de los asesores de venta del “Banco de Crédito del

Perd” consideran que, si brindan una buena atencion al cliente, mientras que

el 11.76% no brindan una buena atencién al cliente. Lo mismo se muestra

en la figura 2.

ATENCION AL CLIENTE
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Figura 2. Percepcion de la atencion al cliente.
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Tabla 3.
Prueba de normalidad

Para esta revision, al no ser una necesidad vital ya que estamos
manejando factores subjetivos, se realiz6 la prueba de ordinariedad,
cuyos efectos posteriores se introducen en la Tabla 3.

Para la decision de la medida de comparacion, se realizé la prueba de
normalidad y, dado que el ejemplo es 34, se descompuso utilizando la
prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 3.

Prueba de normalidad de las variables en analisis

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

COSTOS DE PAPEL ,532 34 ,000

ATENCION AL CLIENTE 523 34 ,000

Fuente: Reporte del SPSS 21.0 de la base de datos

La Tabla 3 presenta las consecuencias de la prueba de decencia de ajuste
de Kolmogorov-Smirnov (K-S). Se observa que la mayor parte de las
puntuaciones para la variable Costes del papel es de 0,532 y en la variable
Servicio al cliente fue de 0,523 con 34 niveles de direccion de oportunidad
qgue la informacion no se mueve hacia una apropiacién tipica, ya que el
coeficiente adquirido es critico (p<0,05) y que la amplia gama de diversos
aspectos conecta con ésta. Dado que la informacién examinada varia de la
dispersion tipica en los dos factores, se presume que se utiliza la prueba no

paramétrica: La prueba de relacion de Spearman.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipotesis General
Nivel de confianza al 90%
Valor de significancia: a = 0.10

Ho: No existe relacion significativa entre la atencion al cliente y los costos de
papel del “Banco de Crédito del Peru” en el distrito de Lima, afio 2014.
Hi: Existe relacion significativa entre la atencion al cliente y los costos de

papel del “Banco de Crédito del Peru” en el distrito de Lima, afio 2014.

Tabla 4.
Relacién Atencion al Cliente * Costos de papel

Correlaciones

ATENCION COSTOS DE
AL CLIENTE PAPEL
Coeficiente de
1,000 ,737
correlacién
ATENCION AL
CLIENTE Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 34 34
Spearman Coeficiente de
,737 1,000
correlacién
COSTOS DE
PAPEL Sig. (bilateral) ,000
N 34 34

Como se muestra en la Tabla 4, la asistencia al cliente y los costos del papel
estan conectados con los expertos en negocios del “Banco de Crédito del
Perd”, con una relacion de Spearman de 0.737 y una importancia en el grado
de .000, que esta por debajo de 0.05, se razona que hay una conexion
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inmediata y enorme entre estos factores, tolerando la teoria electiva y
descartando la especulacion invalida, interpretando que la variedad de una
variable sugiere la variedad de la otra variable. Cabe destacar que esta
relacion se encuentra en un nivel innegable, como deberia ser visible en la

Figura 3.
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Figura 3. Relacién Atencion al Cliente * Costos de papel

Hipotesis especifica 1
Nivel de confianza al 90%
Valor de significancia: a = 0.10

Ho: No existe relacion significativa entre el servicio al cliente y los costos de
papel del “Banco de Crédito del Peru” en el distrito de Lima, afio 2014.
Hi: Existe relacion significativa entre el servicio al cliente y los costos de

papel del “Banco de Crédito del Peru” en el distrito de Lima, afio 2014.
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Tabla 5.
Relacion Servicio al cliente * Costos de papel

Correlaciones

ATENCION COSTOS DE
PAPEL
Coeficiente de .
1,000 1,000
correlacién
SERVICIO AL
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 34 34
Spearman Coeficiente de I
1,000 1,000
correlacion
COSTOS DE
PAPEL Sig. (bilateral) ,000
N 34 34
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Como se muestra en la Tabla 5, la asistencia al cliente y el costo del papel
estan relacionados con los asesores de negocios del “Banco de Crédito del
Peru”, con una relacion de Spearman de valor 1,000 y un nivel de
importancia de ,000, que es inferior a 0,05, se razona que existe una
conexion inmediata y critica entre estos factores, tolerando la teoria electiva
y descartando la especulacion invalida, conjeturando que la variedad de una
variable sugiere la variedad de la otra variable. Hay que sefialar que esta

relacion tiene un nivel significativo, como puede verse en la figura 4.
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Figura 4. Relacion Atencién * Costos de papel

Hipotesis especifica 2
Nivel de confianza al 90%

Valor de significancia: a = 0.10
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Ho: No existe relacion significativa entre la confiabilidad hacia el cliente y los
costos de papel del “Banco de Crédito del Perud” en el distrito de Lima, afio
2014.
Hi: Existe relacion significativa entre la confiabilidad hacia el cliente y los
costos de papel del “Banco de Crédito del Perud” en el distrito de Lima, afio
2014.

Tabla 6.

Relacion Confiabilidad hacia el cliente * Costos de papel

Correlaciones

CONFIABILIDAD| COSTOS DE
PAPEL
Coeficiente de
. 1,000 ;711
correlacion
CONFIABILIDAD HACIA EL
CLIENTE Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 34 34
Spearman Coeficiente de
. 711 1,000
correlacion
COSTOS DE PAPEL ] ]
Sig. (bilateral) ,000
N 34 34

Como se muestra en la Tabla 6, la calidad inquebrantable al cliente y los
costos del papel estan conectados con los especialistas en negocios del
“Banco de Crédito del Peru”, con un valor de conexién de Spearman de
0.711, y una importancia al grado de .000, que es menor a 0.05, se razona
gue existe una conexion inmediata y critica entre estos factores, tolerando la
especulaciéon electiva y desechando la teoria invalida, induciendo que la
variedad de una variable sugiere la variedad de la otra variable. Hay que
sefalar que esta relacion se encuentra en un nivel innegable, como deberia

ser visible en la Figura 5.
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Figura 5. Relacion Confiabilidad hacia el cliente * Costos de papel

Hipotesis especifica 3
Nivel de confianza al 90%
Valor de significancia: a = 0.10

Ho: No existe relacién significativa entre la respuesta al cliente y los costos
de papel del “Banco de Crédito del Peru” en el distrito de Lima, afio 2014.
Hi: Existe relacion significativa entre la respuesta al cliente y los costos de
papel del “Banco de Crédito del Peru” en el distrito de Lima, afio 2014.
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Tabla 7.

Relacion Respuesta al cliente * Costos de papel

Correlaciones

RESPUESTA COSTOS DE
PAPEL
Coeficiente de
. 1,000 724
correlacion
RESPUESTA AL
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 34 34
Spearman Coeficiente de
., 724 1,000
correlacion
COSTOS DE PAPEL ] ]
Sig. (bilateral) ,000
N 34 34

Como se muestra en la Tabla 7, la reaccion de los clientes y los costos del papel

estan conectados con los expertos en negocios del “Banco de Crédito del Peru”,

con un valor de conexién de Spearman de 0.724, y un nivel de importancia de

.000, que es menor a 0.05, se presume que existe una inmediata y enorme

conexién entre estos factores, tolerando la especulacion electiva y desechando

la teoria invélida, derivando que la variedad de una variable sugiere la variedad

de la otra variable. Hay que sefialar que esta relacion esta en un nivel innegable,

como deberia ser visible en la Figura 6.
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V. DISCUSION

5.1. Contrastacién de la hipotesis general

La presente investigacion tuvo como propésito identificar y describir las
variables atencion al cliente y costos de papel basado en la experiencia
de los asesores de venta del “Banco de Crédito del Peru”. Sobre todo,
se proyectd examinar cuales son aquellos eventos que mas se
presentaron en el grupo estudiado, cdmo se mostraron en atencion,
confiabilidad y respuesta al cliente.

Sobre los resultados obtenidos en esta presente investigacion, se puede
deducir que los costos de papel son enaltecidos de acuerdo a la muestra
estudiada en cada una de las sucursales del “Banco de Crédito del Peru”.
Estos costos de papel no estan siendo optimizados operativamente ya
gue se busca mejorar el desempefio del trabajo enfocAndose de una
manera eficiente con los recursos del banco, en ello lo cual influye la
cantidad de papel que es utilizado por dia, las impresiones que se
realizan dentro de su jornada laboral y como los elementos tangibles
intervienen en todo este proceso.

Por otro lado, la atencion al cliente, los asesores de venta si brindan un
buen servicio hacia su cliente final, mejorando asi su calidad en el
servicio. También hay un compromiso del colaborador en mejorar
continuamente en todos y cada uno de los roles que desempefian sobre
su puesto de trabajo, lo cual intervienen la atencién prestada hacia el
cliente, la confiabilidad que tienen en cuanto a su desempefio laboral
cumpliendo con las normas y pautas del banco y la respuesta que
ofrecen hacia su publico si es totalmente eficiente.

Por tanto, luego del procesamiento, analisis e interpretacion de los datos,
obtenemos sefialar que la atencion al cliente si tiene relacion con los
costos de papel admitir la hipétesis alterna y rechazando la hipétesis nula

5.2. Contrastacién de la hipotesis especifica 1

De acuerdo al analisis estadistico, referido al servicio al cliente y costos
de papel, nos muestran que estos son significativos, lo cual la calidad en
el servicio involucra cuatro elementos: calidad, servicio, recurso humano

gue lo genera y el cliente. Cada uno de ellos tiene como objetivo la
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satisfaccion del cliente, mientras genera mas calidad, es mas productivo
y su crecimiento de la misma, demostrando asi con la prueba estadistica
de cada pregunta, indicando que efectivamente existe relacién entre los
factores ya mencionados, lo cual se asocian entre si para un mismo fin,
en este caso para ofrecer un buen servicio al cliente y calidad de
atencion. Es asi que a manera de ejemplo tenemos la asociacion entre
respeto y buen trato, empatia y atencién individualizada con la atencion
gue le ofrece el asesor de venta.

Conclusion: Con los resultados de la investigacion queda demostrada la
asociacion existente entre los factores que se relacionan con los costos
de papel; como tal nos lleva a aceptar la primera hipoétesis: Existe
relacion significativa entre el servicio al cliente y los costos de papel del
“Banco de Crédito del Peru” en el distrito de Lima, afio 2014.

5.3. Contrastacién de la hipotesis especifica 2

Los datos obtenidos en cada una de las agencias del “Banco de Crédito
del Perd” por medio de los asesores de venta, nos indican que la
confiabilidad en su desempefio laboral son importantes, ya que por
medio de ello conocen cual es el rol que desempefia su puesto de trabajo
por medio de las normas y pautas que les indica el banco para ofrecerle
un buen servicio al cliente, ya que con ello pueden realizar una funcion
requerida bajo condiciones especificas dentro de su jornada laboral y
esto se ve expuesto en el cliente, ya que por medio de ello se le exige al
cliente sustentar cierta informacién requerida por el banco para una
previa evaluacién en cuanto al otorgamiento del crédito. La confiabilidad
impacta directamente sobre los resultados del banco, comprometiendo
aplicarse no solo a los asesores de venta sino a la totalidad de los
procesos que constituyen la cadena de valor dentro de la empresa.
Conclusiéon: Consecuentemente queda demostrada la segunda hipotesis
especifica: Existe relacién significativa entre la confiabilidad hacia al
cliente y los costos de papel del “Banco de Crédito del Peru” en el distrito
de Lima, afio 2014.
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5.4. Contrastacion de la hipotesis especifica 3

La respuesta se refiere a la disposicion y la capacidad de ayudar a los
clientes a brindar un servicio de acuerdo con sus necesidades de tiempo.
Por ello la informacion recopilada y de los resultados obtenidos de la
muestra, el tiempo de respuesta es sumamente importante para el
cliente ya que para el mismo busca una respuesta rapida, oportuna y
eficiente en un menor tiempo.

El cliente valora de manera distinta el tiempo que tarde en ser atendido,
en este caso una respuesta rapida y oportuna en cuanto a su solicitud
de crédito, ya que se investiga mejorar la calidad en tiempos de
respuesta y ser competitivos dentro del mercado, basicamente es la
retribucion de los recursos necesarios para cumplir con los objetivos y
metas que han sido planteados por el banco y esto es demostrado en la
satisfaccion del cliente en cuanto al otorgamiento de su préstamo.
Conclusion: Como tal, podemos afirmar que queda demostrada la
tercera hipdtesis especifica: Existe relacion significativa entre la
respuesta y los costos de papel del “Banco de Crédito del Peru” en el
distrito de Lima, afio 2014.
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VI. CONCLUSIONES

La atencion al cliente incidi6é positivamente en los costos de papel del
‘Banco de Crédito del Perd” porque se brinda una atencién
personalizada, con respeto y buen trato cubriendo las necesidades
detectadas y/o requeridas por el cliente, ya que la atencion al cliente
que se ejerce es totalmente satisfactoria, cubriendo asi sus
necesidades y expectativas esperadas.

El servicio al cliente incidio positivamente en los costos de papel del
“Banco de Crédito del Peru” porque hay un compromiso por parte de
los asesores de venta ya que el cliente es el recurso mas importante
del banco, la linea del vinculo con el cliente se actia con un nivel bien
ejecutado cubriendo asi todas las necesidades de nuestro publico
objetivo, deduciendo que el servicio al cliente es indispensable para
el progreso del banco.

La confiabilidad incidi6 positivamente en los costos de papel del
“‘Banco de Crédito del Peru” porque los asesores de venta cumplen
con sus funciones disefiadas por el banco, conocen el rol de su
puesto de trabajo y ejecutan un servicio prometido de forma fiable el
cual estad comprometido con el cliente.

La respuesta incidio positivamente en los costos de papel del “Banco
de Crédito del PerU” porque los asesores de venta ofrecen una
respuesta rapida, oportuna y eficiente hacia el cliente, logrando asi
no dilatar el tiempo de respuesta.
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VII.

RECOMENDACIONES

Dentro de este proyecto de investigacion, lo que se desea que haya
una mejora continua del mismo, por lo tanto, se recomienda que para
un futuro haya interés sobre este proyecto, cabe resaltar que un buen
trato y servicio se logra a través de la satisfaccion en el cliente,
optimizando asi los recursos del papel del banco lo cual es un rol
importante para este proceso.

En cuanto al servicio al cliente es fidelizarlo y que se comprometa
para obtener una calidad en el servicio, motivar constantemente a los
asesores de venta para exceder asi las expectativas del cliente.
Otra recomendacion seria digitalizar toda la documentacion expuesta
al cliente, ya que asi se lograria una reduccion significativa de los
costos del papel de una manera mas eficiente en suministrar estos
gastos y contribuir con el medioambiente, adaptar practicas
ecoldgicas y tomar conciencia sobre los beneficios globales, lo cual
contribuira a fortalecer el bienestar social.

Asimismo, se reduciria los tiempos de respuesta y lograr en el tiempo
real en el que se debe de responder para mantener asi contentos a
los clientes, lo cual la clave para generar clientes leales es brindarle

un servicio eficiente y en el tiempo requerido.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables.

MATRIZ DE OPERACIONALIDAD

Costos del papel

Contabilidad de Costos, primera edicién, México,
Mc Graw-Hill.

Costos fijos: Aquellos costos cuyo total permanece
constante en un nivel relevante de produccion,
mientras que el costo unitario varia con la
produccion.

Costos variables: Aquellos costos donde el total
varia en proporcion directa con los cambios en
volumen y el costo unitario permanece constante.

costo fijo elevado en papel el cual se invierte de 11 a 14 paquetes de hoja bond A-4
de 500 hojas por dia, estas solicitudes de créditos pueden ser aceptadas o
denegadas, y las denegadas son destruidas y recicladas, mientras que las
aceptadas pasan archivo. Se propone cambiar estos costos fijos a costos variables
reduciendo el consumo del papel, el cual consiste en imprimir una sola hoja de la
solicitud del crédito, la cual sera la méas importante, y el resto de la documentacion
se debera guardar en una base de datos. Esto conllevara a una gran reduccién en
costos en papel, gastando diariamente alrededor de 4 a 6 paquetes de hoja bond.
En conclusion, esta propuesta sera muy favorable para el BCP, tanto para el
ecosistema como lo econémico, ya que no se estaria desperdiciando tanto papel
impreso.

Eficiencia en procesos

VARIABLES DEFINICION TEORICA CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES
INDEPENDIENTE Orientacion Atencion
Amabilidad Confiabilidad
Estrada, W. (2007, pp. 9-10). Servicio y atencién En el BCP atendemos miles de clientes en cuanto al otorgamiento de préstamos, ya | Rapidez Respuesta
al cliente en Per(. Proyecto de mejoramiento de sea para: consumo o capital de trabajo, y con ello esta teoria nos da a reforzar el
los Servicios de Justicia. Lima: Biblioteca Nacional | grado de satisfaccion, tiempo de respuesta, retroalimentacion, mejora en los
del Pera. procesos, trabajo en equipo, crear y generar confianza y asi una sinergia de
) . La calidad en el servicio es la verdadera ventaja indicadores que seran medidos y estaran enfocado hacia el cliente interno y
Atencion al cliente | competitiva de una organizacion. El servicio y la externo. Con ello también se logra la forma de atencién y el compromiso que
atencion de calidad son el reflejo del compromiso tenemos con cada uno de nuestros clientes. En conclusién, el BCP esta orientado
de quienes integran una institucion orientada al para lograr el grado de satisfaccion y generar confianza en cada uno de ellos con
cliente, usuario o publico en general. una 6ptima atencion al cliente.
EI BCP tiene cientos de agencias a nivel nacional y una de ellas es la principal que )
DEPENDIENTE esta ubicada en el Centro de Lima jiron Lampa, el cual en el area de Créditos Banca | Costos Cantidad
Cashin, J. (1982). Fundamentos y Técnicas de la Minorista recepciona via email las solicitudes de créditos las cuales son impresas y
L . y para ser evaluadas. En dicha rea, para la impresion de estas solicitudes tienen un | Consumo Impresion

Elementos tangibles
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos.

N° PREGUNTAS SI{NO

1 | Por dia, ¢éimprimes bastantes documentos por cliente?

2 | éLos insumos que les brinda el banco son los suficientes para dar servicio a los clientes?

3 [ éUsas eficientemente el papel que proporciona el banco?

4 | éSabes lo que es reciclar?

5 | éDesarrolla planes alternativos en el uso del recurso de papel del banco?

6 | éLe molesta utilizar el papel reciclado?

2 éla infraestructura es suficiente (equipo de cémputo / instalaciones / herramientas, etc. segun
aplique al servicio que le fue otorgado)
éLos espacios de almacenaje estan aseados y ventilados?
éConsidera adecuado la destruccidn de las solicitudes denegadas?

10 é¢Cuando se acerca un cliente a su oficina encuentra un personal amable, capacitado, dispuesto a
colaborarle y respetuoso?

11 | {Toma en cuenta los intereses del cliente al momento de la atencién?

12 | ¢Brinda atencidn personalizada?

13 | {Recibe informacidn actualizada sobre los cambios ante el otorgamiento del crédito del banco?

14 | ¢Proporciona el servicio en el tiempo prometido?

15 | ¢El desempeiio del servicio se realizé de manera correcta y a la primera vez?

16 | é{La atencion que presta es oportuna y a tiempo?

17 | éCon que frecuencia hay errores por falta de control en la aprobacién de un crédito?

18 | {Le demanda mucho tiempo analizar un crédito?
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Anexo 3. Validacién de los instrumentos.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE DEPENDIENTE: COSTOS DE PAPEL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia®' | Relevancia| Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: CANTIDAD Si No Si No Si No
1 Por dia, simprimes bastantes documentos por cliente? < > »
2 sLos insumos que les brinda el banco son los suficientes para <
dar servicio a los clientes? > i
3 ¢sUsas eficientemente el papel que proporciona el banco? e e <
DIMENSION 2: IMPRESION Si No Si No Si No
sSabes lo que es reciclar? - V4 pre
sDesarrolla planes alternativos en el uso del recurso de papel
del banco? X X X
2Le molesta utilizar el papel reciclado? v < <
DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
ZLa infraestructura es suficiente (equipo de cémputo |
7 instalaciones / herramientas, etc. segun aplique al servicio que ped < b
le fue otorgado)
2Los espacios de almacenaje estan aseados y ventilados? ~ « 2
¢sConsidera adecuado la destruccion de las solicitudes
denegadas? ¥ bed K
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [7(] Aplicable despusés de corregir | ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf@ ......
. R . -
Especialidad del vatidador:.... /7 Q.=..... AR NIsIpAcIoN . . DE.  (NESDCIDS W INTERFAALONALES . ..
"Porti ia:El item sponce al plo tedrico formulado

Relevancia: El item es apropiado para rep o P o
dimensidn especifica del constnuclo

3Claridad: Se entiende sin difici tad alguna &! enunciado del item, es
conciso, e<acto y directo

Nota: Sufiziencia, se dice suficiencia cuando los itemns planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Irformante.
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Tonens CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE
HSCUBLA DE POSTBRADD MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: ATENCION AL CLIENTE
N° IDIMENSIONES / items Pertinencia’ R"":,'"cl CIar:dad Sugerencias
DIMENSION 1: ATENCION Si | No| Si [No| Si | No
£ Cuando se acerca un cliente a su oficina encuentra un
10 | personal amable, capacitado, Dispuesto a colaborarle y %
respetuoso? a A
11 2 Toma en cuenta los intereses del cliente al momento de la
atencién? & > X X
12 |2 Brinda atencion personalizada? <& ¥ >
DIMENSION 2: CONFIABILIDAD Si | No| Si [No| Si | No
13 2Recibe informacién actualizada sobre los cambios ante el 4
otorgamiento del crédito del banco? X x o
14 | :Proporciona el servicio en el tiempo prometido? < 93 >4
15 .;,El desempefio del servicio se realizé de manera correctay a
la primera vez? Pl X ¥
DIMENSION 3: RESPUESTA Si No Si [ No| Si | No
16 | :La atencién que presta es oportuna y a tiempo? > . ¥
17 2Con que frecuencia hay errores por falta de control en la
aprobacién de un crédito? X X X
18 2Le demanda mucho tiempo analizar un crédito? o =
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ %3 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr@ "ZAVD ...... 201'&5 ...... /601‘“13/'5 ...... DNI:...... 0863‘/5‘/6 .......

‘Perti ia:El ilem ¢ spond2 al conceplo tedrico formulado,
ZRelevanca: E} ilem es apropiatio para representar al componente o
dimension sspecifica de! construzio

“Claridad: Se entiende sin dificu tad alguna el enunciajo del ltem, es
conciso, exacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados
son suficientes para medir la dimension

rirma del Experto Informante.
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st CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE
ESCUSLA OF FOSTORADD MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: ATENCION AL CLIENTE
Ne DDIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevanci | Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: ATENCION Si | No| Si [No| Si | No
2Cuando se acerca un cliente a su oficina encuentra un
10 | personal amable, capacitado, Dispuesto a colaborarle y % X
respetuoso? Pal
11 2Toma en cuenta los intereses del cliente al momento de la X pe)
atencién? 2ok X
12 | ;Brinda atencién personalizada? X P X
DIMENSION 2: CONFIABILIDAD Si No Si | No| Si No
13 2Recibe informacion actualizada sobre los cambios ante el
Storgamiento del crédito del banco? X o Pa
14 | 2Proporciona el servicio en el tiempo prometido? X o »
15 2El desempefio del servicio se realiz6 de manera correctay a X
{a primera vez? X X
DIMENSION 3: RESPUESTA Si No Si No Si No
16 | 2La atencién que presta es oportuna y a tiempo? 0 X \,
17 2Con que frecuencia hay errores por falta de control en la ¥
aprobacién de un crédito? i X X X
18 2Le demanda mucho tiempo analizar un crédito? P e 0 X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable N Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ @: ..LL(WL@.? ..... m‘gcu) R/fe{f ....................................

- L

onic 29 ¥2.Q38%........o

Especialidad del validador-........... .HQ ...... AR TR T v T S A T

‘Pertinencia:El ilem comespond2 al conceplo ledrico formulado

“Relevanca: El item es apropiado para rep al compr o
dimension aspecifica del construto
*Claridad: Se entiende sin dificu tad aiguna el enunciajo del item, es
conciso, @aclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados
son suficientes para medir la dmension

Q4...de.. 14, a1 20144
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE DEPENDIENTE:

-OSTOS DE PAPEL

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia| Claridad Sugerencias
: DIMENSION 1: CANTIDAD Si No Si No Si No
1 Por dia, ¢imprimes bastantes documentos por cliente”? x x B S
2 ¢Los insumos que les brinda el banco son los suficientes para X
dar servicio a los clientes? X Pas)
3 ZUsas eficientemente el papel que proporciona el banco? * > X0
DIMENSION 2: IMPRESION Si No Si No Si No
éSabes lo que es reciclar? e N\
¢Desarrolla planes alternativos en el uso del recurso de papel ~
del banco? X X
Le molesta utilizar el papel reciclado? ~ x x
DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
élLa infraestructura es suficiente (equipo de cOmputo /
7 instalaciones / herramientas, etc. segan aplique al servicio que x X ><
le fue otorgado)
iLos espacios de almacenaje estan aseados y ventilados? ~ s
¢Considera adecuado la destruccién de las solicitudes > °C
denegadas? x
Observiaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [7q Aplicable despuds de corregir | ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. m...l/.a.a.css....);’{a/.wa ...... li/ﬂ//?r ................ — - omOW'Z?B’S‘-? .................

......................................................................................................................

Especialidad del validador:.......... _//9. ..... en... Adminisleacion

"Perti

ia:El ltem comesponce al concepto tedrico formulado.

*Relevanc ja: El item es apropiado para representar a componenie o

dimension especifica del constnclo
3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciudo del item, es
conciso, ew@cto y directo

>

Nota: Sufizencia, se dice suficiencia cuando los iteme planteados K g

son suficke nlas para medy¥ la dimension
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