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RESUMEN

"Gestión de Crédito y Atención al cliente caso Agencia principal del Banco de Crédito del Perú, Lima

2015", es el título de estudio de la investigación, para ello se tuvo como objetivo principal identificar

la relación que existe entre La Gestión de Crédito y la Atención al Cliente, según Eliseu Santandreu

Martínez (2009), en consideración a Gestión de Crédito, ésta se evaluó tomando en cuenta los

procesos, Investigación, Análisis, Aceptación de clientes o propuestas y excepciones. Así también

según Carmen Blanco (2013) en consideración a, Atención al cliente, se evaluó las funciones, Gestión

de quejas y reclamaciones, Obtención y Gestión de Información, Información al cliente, Elaboración

de Estadísticas e Informes, Servicio de Post-venta. El desarrollo de la investigación es de tipo

descriptiva correlaciona!, porque Gestión de Crédito y Atención al cliente son independientes La

población estudiada fue de 10 colaboradores asesores de gestión de créditos de la agencia principal

del Banco de Crédito Lima, la muestra aplicada comprendió a los 10 analistas propuestos en la

población. La recolección de datos de mayor relevancia fue realizada a través de un cuestionario que

estuvo compuesta por 54 preguntas con alternativas cerradas de tipo Likert. El procesamiento fue a

través del programa estadístico SPSS el cual nos generó los cuadros y gráficos porcentuales, la

discusión y recomendaciones fueron realizados a través de una comparación de los datos obtenidos

en nuestro estudio, entre los resultados más relevantes de nuestra investigación podemos mencionar

que actualmente debido a la falta de conocimiento e información de los clientes al momento de

presentar la documentación requerida para acceder a un crédito es que el proceso de evaluación

demora y esto repercute en el cliente ya que origina su malestar al sentir un mal servicio.

Palabras Claves: Gestión, Crédito, Cliente, Atención al cliente.
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ABSTRACT

"Credit Management and Customer case main agency of Banco de Crédito del Perú, Lima 2015" ís the

title of a research study, for it was had as main objective to identify the relationship between the

Credit Management and Customer, as Eliseu Santandreu Martínez (2009), ¡n consíderation of Credit

Management, it was evaluated taking into account the processes, Research, Analysis, Client

acceptance or proposals and exceptions. Well as Carmen Blanco (2013) into consíderation, Customer,

functions, compiaints and claims management, Collection and Information Management, Customer

Information, Development of Statistics and Reports, Post-sales Service was evaluated. The

development of the research is correlational descriptive because Credit Management and Customer

are independent The study population was 10 collaborators credit management consultants from the

main branch of Banco de Crédito Lima, the applied sample comprised 10 Analysts given population.

Data collection most important was conducted through a survey consisted of 54 questions with

closed Likert alternatives. The Processing was through the SPSS statistical program which generated

us the pictures and percentage graphics, discussion and recommendations was made through a

comparison of the data obtained in our study, among the most important results of our research can

mention that currently due to lack of knowledge and customer Information when submitting the

documentation required to access a loan is that the evaluation process takes and this affects the

customer because it causes your stomach to feel bad Service.

Keywords: Management, Credit, Customer, Customer.
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