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RESUMEN

El presente trabajo general de investigacion tuvo como objetivo determinar
estrategias de liderazgo gerencial para orientar el proceso de atencién al cliente en el Banco
de Crédito BCP Agencia Paita — 2018. El tipo de estudio de la investigaciéon seguin la
finalidad fue aplicada; segun el nivel o alcance fue una investigacion descriptiva y segun la
temporalidad fue transversal; mediante un disefio no experimental, ya que no existio
manipulacion deliberada de las variables. Las técnicas de recoleccion de datos fueron la
encuesta para los 16 colaboradores y 324 clientes del Banco de Crédito BCP Agencia Paita,
entrevista al Gerente de agencia y observacion para conocer el proceso de atencién al cliente
de la agencia en mencion. Se emple6 el muestreo aleatorio simple. Se concluyé que el
gerente de agencia ejerce un nivel de liderazgo que es bien percibido por la mayoria de sus
colaboradores al calificarlo entre bueno y muy bueno en todos los aspectos analizados:
influencia idealizada, motivacién inspiracional, estimulo intelectual y consideracion
individualizada, sin embargo aun se puede mejorar. Ademas se determino que la percepcién
de los clientes respecto de la calidad del servicio debe mejorar pues en promedio fue
calificada entre regular y bueno teniendo la calificacion méas baja la dimension de
tangibilidad.

Palabras clave: Liderazgo gerencial, atencion al cliente, modelo ServQual



ABSTRACT

The purpose of this general research work was to determine managerial leadership
strategies to guide the customer service process at Banco de Credito BCP Paita Agency -
Year 2018. The type of study of the research according to the purpose was applied; according
to the level or scope it was a descriptive investigation and according to the temporality it
was transversal; by a non-experimental design, since there was no deliberate manipulation
of the variables. The data collection techniques were the survey for the 16 employees and
324 clients of Banco de Credito BCP Paita Agency, interviewing the Agency and
Observation Manager to know the customer service process of the agency in question.
Simple random sampling was used. It was concluded that the agency manager exerts a level
of leadership that is well perceived by the majority of his collaborators when describing him
between good and very good in all the analyzed aspects: idealized influence, inspirational
motivation, intellectual stimulation and individualized consideration, however, still It can
improve. In addition, it was determined that the perception of the clients regarding the
quality of the service should improve, since on average it was rated as good and moderate,
with the lowest score being the tangibility dimension.

Keywords: Management leadership, customer service, ServQual model

Xi



l. INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

En la actualidad se asiste a escenarios econémicos, que cambian muy rapidamente lo
cual genera por una parte amenazas, pero también grandes oportunidades, ambientes de
incertidumbre y una serie de riesgos asociados a los negocios. Por ello se hace necesario
cada vez mas, que exista un liderazgo gerencial que sea capaz de interpretar, enfrentar y
producir las adaptaciones necesarias en base a la aplicacién de aquellos conocimientos y
técnicas que laadministracion aporta y hacer uso de las herramientas que permitan garantizar
la obtencién de los mejores resultados. Actualmente ya no es posible sobrevivir en los
mercados con conocimientos o herramientas administrativas del pasado. Para Carballé
(2015), la gerencia se ha ido modificando y adaptando a estos nuevos tiempos con el fin de
mantenerse competitivos generando un nuevo estilo, que involucra nuevos liderazgos,
proactivos, emprendedores, integradores y creativos, que produzcan los resultados

esperados.

Los cambios drésticos en el panorama social y econémico han acelerado el
reconocimiento de atencion al cliente: la globalizacion acelerada de los mercados, la
creciente competencia, los avances tecnoldgicos y clientes mas conocedores y exigentes.
Todos estos factores estan impulsando a todos los lideres a renovar su compromiso exigente
de la calidad/servicio, Escudero (2015), sefiala que en la actualidad el servicio esta disefiado

como parte del producto, a manera de mejoras y con caracteristicas de “valor agregado”.

Hoy en dia lo que se busca es el desarrollo de habilidades blandas como el manejo
de las relaciones interpersonales. Los gerentes de hoy, desarrollan habilidades de Coaching
con sus equipos de trabajo, se esfuerzan por crear un mejor ambiente de trabajo que mejore
la satisfaccion de sus colaboradores y por consiguiente ellos lo reflejaron en las actividades
que realizan. Las empresas de servicio, estan orientadas en servir de la mejor forma posible

al cliente quien es el centro de su estrategia de servicio.

La institucion objeto del presente estudio fue llamada inicialmente Banco Italiano,



abriendo sus operaciones el 09 de abril de 1889, manejando una politica crediticia propia y
basada en solidos principios que son los que guian su comportamiento institucional. El 01
de febrero de 1942, cambid su razon social comenzandose a llamar Banco de Crédito del
Per0. En 1993, se fusiona con el Banco Popular de Bolivia. Un afio después y tratando de
mejorar su atencion a los clientes, se cred Credifondo, dedicada a la colocacion y manejo de
los fondos mutuos y un afio después nace Credileasing con la finalidad de incursionar en el
mercado del arrendamiento financiero. Hoy con mas de 129 afios en el mercado, el banco
cuenta con 400 agencias, reforzadas por el servicio de méas de 5,600 agentes BCP, 1,800

cajeros automaticos y 18,000 colaboradores.

La agencia BCP Paita inicid sus actividades el 18 de septiembre de 1941, Cuenta con
las siguientes areas: Ventanilla, Plataforma de Servicio y Banca pequefia y mediana empresa.
Contando con 1 Gerente, 1 Funcionario de Negocios, 5 Asesores de ventas y servicios, 1
Guia de Agencia, 1 Supervisor, 7 Promotores de Servicio y 1 Auxiliar de recuento. En las
tres areas con las que cuenta la agencia el tema de Liderazgo Gerencial se relaciona e influye

mucho en el proceso de atencion al cliente.

Los principales problemas respecto al liderazgo ejercido por el gerente de agencia se
deben principalmente a la elevada rotacion que tienen los directivos de estos puestos en la
agencia. El tiempo promedio de permanencia en una misma agencia es de 3 afios y por lo
tanto los colaboradores deben adaptarse nuevamente al estilo del nuevo gerente. El gerente
actualmente en funciones lleva 9 meses en el cargo y durante este tiempo ha tratado de
imprimir su sello personal en la gestion de la agencia. Ello de manera automaética ha
modificado el trato de los colaboradores generando un clima laboral tenso que se transmite

hacia la atencion de los clientes.

De continuar los problemas antes mencionados, se tendran colaboradores
insatisfechos con su trabajo y por ende no se podria llegar a los objetivos a largo plazo que
se ha planteado el Banco de Crédito, los cuales todo colaborador tiene que tener en el radar
siempre, ser el banco con mayor satisfaccion de clientes en el 2021 y ser la empresa con
mayor satisfaccion de clientes en el 2024.

Ademas se corre el riesgo de llegar a tener un clima laboral de insatisfaccion que

promueva entre los trabajadores la adopcion de medidas contra la empresa tales como



paralizaciones, huelgas que perjudicarian no solamente la imagen sino también la
rentabilidad de la agencia. Esto seria percibido inmediatamente por los clientes quienes

buscarian migrar a otras instituciones financieras.

En tal sentido, la agencia del BCP Paita necesita un buen lider que logre que su
personal trabaje con la mayor efectividad posible y para conseguir ello, es necesario que se
creen relaciones de mas largo plazo con sus colaboradores. Para ello la institucion necesita
realizar una buena seleccion de su personal directivo que no solamente posea la capacidad
técnica y conocimiento del negocio sino que ademas tenga un buen trato hacia el personal,
conozca su idiosincrasia. Ademas debe extenderse el periodo de permanencia de los gerentes
en la agencia con la finalidad de establecer vinculos méas estrechos no solamente con los

clientes sino también con sus colaboradores.

La investigacion analizara el estilo de liderazgo ejercido actualmente por la gerencia
en aspectos tales como influencia idealizada, motivacion, estimulo y consideracion hacia sus
colaboradores y por otro lado se analizara en qué medida se encuentran satisfechos los
clientes respecto a la metodologia SERVQUAL con la finalidad de proponer oportunidades

de mejora para una mayor satisfaccion de los clientes.

1.2 Trabajos Previos
A continuacion se mencionan los trabajos previos de la presente investigacion y que

sirven de base para su desarrollo.
1.2.1 Antecedentes internacionales.

Barbosa (2013) en “Liderazgo e inteligencia emocional en personas que desempefian
jefaturas en empresas de Bogota”, perteneciente a Pontificia Universidad Javeriana, tuvo
como principal objetivo analizar el estilo de liderazgo, asi como describir las principales
competencias de liderazgo eficaz y medir el grado de la inteligencia emocional de los jefes
que laboran en las empresas ubicadas en Bogota, para conocer los estilos de liderazgo
presentes. La investigacion fue descriptiva, los datos fueron obtenidos en base a una encuesta
aplicada a la muestra en estudio, los mismos que fueron procesados utilizando herramientas
de estadistica descriptiva. Concluye determinando los estilos de liderazgo usados por los

jefes de estas tres empresas y que ellos tienden a autoevaluarse con conductas de liderazgo



transformacional antes que con el estilo de liderazgo transaccional. Ademas, existe bajo
nivel de dominio de competencias relacionadas con la inteligencia emocional, impactando
fuertemente en el estilo de liderazgo con marcadas consecuencias en las organizaciones

estudiadas.

Arraigada (2014) en su investigacion titulada “Propuesta de mejora para el desarrollo
de ventaja competitiva a través de la calidad de servicio en una Policlinica”, en la
Universidad Nacional de Mar Del Plata, se plante6 como objetivo redefinir el enfoque de
directores de organizaciones y los demas profesionales asociados respecto a la calidad de
servicio. Considerando la importancia del ambiente de servicio para la generacion de una
excelente calidad, es el factor humano el elemento estratégico para lograrla, por ello los
empleados deben contar con los recursos personales y organizacionales para cumplir
cabalmente dicho rol. Llega a la conclusion que la organizacion presenta varias dimensiones
0 aspectos, los cuales requieren que se adopten medidas urgentes y para esto se cuenta con
los medios necesarios. La implementacién la propuesta permitira el desarrollo de estrategias
para generar la calidad de servicio que pueda ser percibida por el cliente a través de una
estrategia genérica de diferenciacion a través de la creacion de un ambiente de servicio

adecuado.

Guerra (2015) en su investigacion titulada “Servicio al cliente con un enfoque de
liderazgo”, en la Universidad Nacional Autonoma de Mexico. El objetivo de su
investigacion es convertirse en la Afore nimero uno en atencién a clientes y atencion
personalizada. Para realizar este estudio se realiz6 un diagnéstico en conjunto con el area de
mercadotecnia basado en tres antecedentes: Encuesta de servicio CONDUSEF, Mistery
Shopper y encuesta de servicio Profuturo. A lo largo del desarrollo de la tesis, se pudieron
observar puntos de mejora que no fueron el eje rector de este trabajo, tales como la
capacitacion al personal, call center, gestion, entre otras, de los cuales se pusieron manos a
la obra para mejorar los procesos. Esta investigacion concluye que es de suma importancia
que los lideres conozcan los fundamentos tedricos, por eso se engloban los mas relevantes
asi como también con los que se buscara trabajar en Profuturo. Esto ayudara a ver de una
manera distinta, mas global, integral los procesos de la organizacion, entender los diferentes

entornos, internos y externos.



1.2.2 Antecedentes Nacionales

Bustamante, Kawakami y Reategui (2010) en su trabajo denominado “Inteligencia
emocional y liderazgo en los gerentes bancarios del Pertt”, de la Pontificia Universidad
Catolica del Perd, Lima. Cuyo propoésito es identificar la relacion existente entre la
inteligencia emocional de los gerentes de las entidades bancarias y sus estilos de liderazgo
aplicados. Los resultados arrojaron la existencia de una correlacion moderada entre las
variables analizadas entre ellas el liderazgo gerencial. Caso contrario ocurrié entre la
inteligencia emocional y el estilo de liderazgo transaccional. Ademas se encontro que existe
una relacion contraria muy débil con el estilo de liderazgo pasivo-evitativo de los mismos
gerentes. Se verifico la existencia de una correlacion positiva media entre la inteligencia
emocional y las otras variables evaluadas del liderazgo. Cabe sefialar, que no existieron tanto

en la inteligencia emocional ni en los estilos de liderazgo diferencias en cuanto a género.

Recuenco (2015) en “Los estilos gerenciales y su influencia en la gestion de empresas
del sector de servicios de la ciudad de Trujillo”, presentada en la Universidad Nacional de
Trujillo, buscd establecer los estilos gerenciales utilizados por las principales empresas de
servicios financieros, entretenimiento y telecomunicaciones, establecer el nivel de influencia
de dichos estilos en la gestion de las empresas que vienen siendo las mas productivas en los
ultimos afios. La muestra fue representativa del crecimiento economico eligiéndose una
empresa de cada rubro. Los datos se recolectaron mediante la aplicacion de encuestas al
personal gerencial asi como a los empleados empleando escala de Likert. Entre los factores
estudiados podemos mencionar los siguientes: motivacion, liderazgo, toma de decisiones,
comunicacion, logro de objetivos y/o metas y sistemas de control. Se concluyd que, en
efecto, los estilos gerenciales tienen una influencia significativa en la gestién y los resultados
obtenidos por las empresas de servicios, existiendo una predominancia de los estilos

participativo y consultivo.

Vizcarra (2017) en su investigacion denominada “Mejora del proceso de atencion de
requerimientos de los usuarios del sistema privado de pensiones en la superintendencia de
banca, seguros y AFP”, Escuela de Postgrado en Gestion PuUblica, perteneciente a la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Lima. Se planted como objetivo primordial la

aplicacion de la herramienta PEVA de para solucionar problemas asi como para conseguir



mejorar el proceso de atencion de las pensiones y beneficios de los usuarios, agilizando los
expedientes y reduciendo el tiempo de demora en la atencion de los expedientes al lograr la
identificacion y solucion de los principales problemas que ocasionaban cuellos de botella en
los procesos. Concluyendo que la estrategia de accidn se centra en la generacion de impacto
con propuestas de mejora tanto internas como externas que permitiran aligerar el trabajo de

los analistas y contribuiran a reducir los tiempos de demora.

1.2.3 Antecedentes Locales

Ferndndez (2014) en su investigacion “Propuesta de mejora de la calidad del servicio
y la atencion al cliente en la empresa CMAC Piura oficina principal — 2016™, en la
Universidad Nacional de Piura, en el cual se plantea el disefio de una propuesta con
estrategias de mejora en cuanto a la calidad del servicio y a la atencién al cliente de la
empresa CMAC Piura oficina principal en base a una evaluacion previa, la misma que busca
establecer el nivel de calidad del servicio brindado por el area de atencién al cliente
conociendo la percepcion del cliente externo respecto a ella.

Mediante la aplicacion del cuestionario Servgual, se lograron determinar los factores
mas significativos que influyen en el servicio que brinda el &rea de atencion al cliente y a su
vez los puntos que presentan debilidades, se concluye en que se debe plantear un programa
de mejoramiento pertinente, donde se elaboren estrategias innovadoras para ofrecer un
servicio mas eficiente en dicha area.

A través de dicha propuesta de mejora permitira un vinculo mas fortalecido logrando
su fidelizacion. Para lo cual, es necesario mantener siempre el circulo de calidad entre los
empleados, capacitar constantemente al personal para asi obtener buenos resultados en
cuanto a la atencién al cliente, enfocando la capacitacion en aspectos como: amabilidad,

toma de decisiones y cultura de servicio.

Pingo (2017) en su investigacion “Estilo de liderazgo y satisfaccion laboral. Caso:
Agencia Paita Caja Piura, afio 20167, en la Universidad Nacional de Piura, se planteé como
principal objetivo encontrar el grado de correlacion entre ambas variables en la empresa
financiera estudiada. Usando una metodologia descriptiva, cuantitativa, cualitativa y de
caracter correlacional. Ademas la investigacion fue transversal. Concluye: que existe

correlacion significativa y positiva entre las variables estilo de liderazgo y satisfaccion



laboral en la institucion estudiada. Es decir, una mejora en cuanto al estilo de liderazgo

lograra aumentar la satisfaccion laboral en la empresa.

Valdiviezo (2017) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el area de operaciones del Banco de Crédito del Perd, Agencia Piura 2016, en la
Universidad Nacional de Piura, investiga si existe 0 no una relacion entre las variables dentro
de laempresa analizada. La medicion de la calidad del servicio se realizo mediante el modelo
ServQual y su evaluacién mediante el modelo ServPerf. Para la otra variable, satisfaccion
del cliente, se utiliz6 la metodologia de Santiago (1999), a través de una encuesta a una
muestra de 363 clientes del banco. La informacion fue analizada mediante métodos de
estadistica descriptiva que incluyeron el indice de correlacién de Sperman. Los resultados
arrojaron un indice de correlacion r=0.692>0.3 y un nivel de significancia Sig.=0.000<0.05,
por lo cual se dio por aceptada la hipdtesis de que existe una relacion directa y significativa
entre las variables.

1.3 Teorias relacionadas al tema

En este punto, se sefialan las teorias relacionadas a las variables de la investigacién
como es el liderazgo gerencial y el proceso de atencion al cliente. Para su mejor
comprension, se redacta en primer lugar las teorias relacionadas a liderazgo para luego

relacionarlo como este influye en el proceso de atencion al cliente.
1.3.1 Liderazgo

Existe diferentes teorias relacionadas a liderazgo, entre las que destacan esta
lo que se menciona a continuacion:

Hersey & Blanchard citado por Sanchez (2014), en su teoria del “Liderazgo
Situacional”. Este modelo describe cuatro estilos (o comportamientos) principales de
liderazgo:

e Orientado a la direccion: define roles, establece tareas supervisa de cerca.

e Orientado a entrenar: define roles y tareas, al tiempo que acepta propuestas.

e Orientado al apoyo/la participacion: delega cierto grado de toma de decisiones,
al tiempo que apoya, observa y esta dispuesto a intervenir cuando es pertinente,

e Orientado a delegar: da una mayor discrecionalidad dejando en manos del
individuo la decision de buscar asesoramiento u orientacion cuando este sienta la

necesidad.



Tal como sugiere el modelo, la decision sobre cual estilo utilizar depende
de los niveles de desempefio del individuo en cuestion, por ejemplo:
Persona incapaz e insegura o que no tiene buena disposicion: el individuo carece
de la capacidad para decidir como abordar una tarea y o tiene la motivacion o la
confianza para hacerlo.
Persona incapaz, pero segura o que tiene buena disposicion: igual que en el caso
anterior, con la diferencia de que el miembro del equipo tiene confianza o esta
motivado.
Persona capaz, pero insegura o0 que no tiene buena disposicion: tal vez le falta
confianza, la motivacion puede ser insuficiente, aunque el individuo es
competente para hacer la tarea.
Persona capaz, segura y que tiene buena disposicion: es el mejor de los mundos,
pues el individuo muestra niveles positivos de motivacion, seguridad vy

capacidad.

Se recomienda un estilo directivo cuando la persona es incapaz e insegura
0 no tiene buena disposicién para asumir una tarea, mientras que el estilo
participativo es mas recomendable cuando la persona tiene la capacidad, pero
carece de la seguridad o la motivacion, de tal manera que el lider la estimula a
tomar decisiones y fortalece su confianza. La clave para ser un lider situacional
efectivo no radica solo en saber cudl estilo adoptar segun las circunstancias, sino,
también, en ser lo suficientemente flexible para pasar de un estilo a otro, y por

consiguiente influenciar de manera positiva en el accionar de los colaboradores.

El liderazgo es importante en una organizacion dado que fomenta el
buen clima laboral, la retroalimentacion entre sus miembros, valorizacién que se
le da al factor humano sobre todo la direccion de los colaboradores para el logro
de los objetivos empresariales. Es el personal quien realiza el proceso operativo
y con ellos se logra el desarrollo de la organizacién. Por lo tanto en la medida
gue ese personal sea valorado convenientemente, los directivos van obtener una
retroalimentacion oportuna, tomado decisiones mas adecuadas y por lo tanto
estableciendo las estrategias mas convenientes para la empresa o realizando los

ajustes necesarios a las estrategias existentes para el logro de mejores resultados



en el corto y largo plazo sin descuidar al personal.

Chiavenato (2017, p.125) menciona que el liderazgo es “la capacidad
de ejercer una influencia en las personas para que realicen lo que deben hacer”.
En una buena lider dicha influencia debe ser positiva en las personas a su cargo
procurando orientarlos hacia los objetivos. Menciona dos dimensiones: la
motivacidn hacia las personas para que realicen su trabajo y la tendencia de sus
seguidores a seguir su ejemplo al considerarlo como Util para sus propios
objetivos y satisfacer sus necesidades particulares. Por lo tanto ninguna persona
puede ser lider, a menos que quienes lo siguen lo perciban como un medio de
satisfaccion personal de sus aspiraciones. Es decir el lider debe demostrar
capacidad para que quienes lo siguen aporten la voluntad de hacer las cosas.

Se puede afirmar entonces que existe un liderazgo personal es decir
aquellas caracteristicas propias que debe poseer un lider; y por otra parte existe
un liderazgo funcional que tiene que ver con el uso de la autoridad en la toma de
decisiones en una empresa. La medida del liderazgo depende de una parte de las
caracteristicas del individuo pero también de las caracteristicas de la situacion

en que él se encuentra.

Para Robbins y Coulter (2013), existen dos factores que son claves para
el éxito de un plan estratégico: un compromiso de liderazgo por parte de la
direccion y una cultura en toda la organizacion que fomente la proactividad para
que esté dispuesta a cooperar con el cambio. El lider es responsable de conducir
a las personas de una organizacion para alcanzar los resultados u objetivos
trazados en el largo plazo, es quien transforma las organizaciones rompiendo el
statu quo, y sobretodo nunca negocia sus decisiones ya que estas se basan en su
credibilidad y el respeto a su profesionalismo y cualidades personales, buscando

un efecto multiplicador en su liderazgo.

D"Alessio (2012) citando a Burns, uno de los mas grandes estudiosos
del liderazgo, afirma que existen dos tipos de liderazgo: transformacional y
transaccional. La investigacion esta centrada en un liderazgo transformacional,

el cual ocurre cuando un grupo de personas (colaboradores) se comprometen con



otras (lideres) de tal forma que ambos elevan sus niveles de motivacion y

moralidad. EI mismo autor citando esta vez a Bass, sefiala que éste tipo de

liderazgo consta de cuatro dimensiones:

Influencia idealizada, la cual se refiere a que los lideres tienen
comportamientos éticos y morales, lo cual origina que se ganen el respeto y
lealtad de sus seguidores.

Los atributos, son las caracteristicas de los gerentes que son apreciadas por
sus colaboradores.

El comportamiento, esta referido a la percepcion de los colaboradores
respecto de las acciones del gerente ante los problemas y dificultades.

El respeto, es la consideracion hacia una persona basado en alguna cualidad,
situacion o circunstancia.

La confianza, es la el sentimiento que una persona tiene en que las cosas
sucederan de una forma determinada.

Motivacion inspiracional, menciona que la motivacion inspiracional esta
referida a aquella capacidad de empatia y sensibilidad a las necesidades de
sus colaboradores lo que configura el carisma del lider.

Incentivos salariales, son los estimulos que una empresa ofrece a un
colaborador con el objetivo de mejorar su rendimiento y desempefio laboral.
Reconociendo profesional, es una forma de motivacién por la cual se
distinguen los logros obtenidos en algunos de los campos de la vida
profesional de una persona.

Seguridad en el trabajo, es el convencimiento de que se encuentran bajo
control todos los factores de riesgo en un centro de trabajo por haberse
tomado las medidas preventivas adecuadas,

Estimulacion intelectual, referida a esa capacidad de los lideres de promover
el pensamiento divergente entre sus colaboradores fomentando en ellos la
generacion de estrategias innovadoras.

Racionalidad y légica para enfrentar problemas, proceso que permite
evaluar entre varias alternativas posibles y seleccionar aquella que resulte méas
conveniente para resolver un determinado problema.

Innovacion de los colaboradores, es la capacidad por medio de la cual se

generan nuevas ideas por medio de la creatividad de los colaboradores.
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Creatividad de los colaboradores, es el proceso por el cual se formulan
proyectos que involucran la generacion de nuevos productos o servicios o el
mejoramiento de los mismos.

e Consideracion individualizada, que se refiere a como los lideres son capaces
de reconocer las necesidades de desarrollo de sus seguidores y
proporcionarles el entrenamiento y asesoramiento para que lo logren.
Atencion a las necesidades individuales, es el trato dado a cada colaborador
exactamente en la medida de sus necesidades personales.

Logro de los colaboradores, son las metas alcanzadas tanto a nivel
organizacional como a nivel personal.

Crecimiento de los colaboradores, es la creacion y desarrollo de aquellas
competencias en el colaborador, con las cuales puede desempefiar de manera

mas eficiente sus puestos de trabajo.
1.3.2 Atencion al cliente

Segln Chiavenato (2017) es una medida de los resultados obtenidos.
Hablando econémicamente, la eficacia esta dada por su capacidad de conseguir
la satisfaccion de las necesidades de sus clientes a traves de sus productos ya
sean estos bienes o servicios.

Lynne citado por Tate y Stroup (2015) nos indica que la mayoria de
lideres se dan cuenta de que la calidad y el servicio son cosas de la vida si esperan
tener éxito en los proximos afios. Durante las décadas recientes, los lideres se
han venido concentrando mas y mas en la calidad o el servicio como los
requisitos primordiales para la competitividad. Satisfacer o ir mas alla de las
expectativas del cliente. Es ahora parte del lenguaje que se utiliza en la mayor
parte de las organizaciones. La calidad total y el servicio superior se ponen en
practica a diario en miles de decisiones y acciones. Asi como los valores
compartidos deben impregnar la cultura, la calidad y el servicio deben
entretejerse también en la estructura de la organizacion. Solo entonces los
colaboradores, de manera consistente, responderan significativamente a las

necesidades del cliente.
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Modelo ServQual

La calidad del servicio se inicid con el andlisis realizado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes crearon una escala para calificar a las
empresas de servicios teniendo en cuenta cinco dimensiones: los elementos
tangibles, el nivel de confiabilidad, la capacidad de respuesta, el grado de
seguridad y empatia mostrada por el personal, proponiendo un modelo
innovador de calidad en el servicio.

El instrumento es un cuestionario con una escala de respuesta maltiple
para captar las expectativas de los clientes respecto a un servicio recibido.
Permite evaluar el servicio de la empresa en relacion con el otorgado, por las
otras organizaciones competidoras. Es decir, recoge informacién sobre lo que el
cliente espera del servicio en las cinco dimensiones mencionadas anteriormente,

versus lo que el cliente percibe del servicio recibido.

A partir del afio 1998 el modelo fue denominado ServQual por sus
mismos autores considerando que la calidad del servicio es una nocién subjetiva
y netamente abstracta, por sus propias caracteristicas fundamentales, pues es
intangible, heterogéneo e inseparable. Ellos consideran a la calidad del servicio
como el resultado obtenido de la diferencia entre las expectativas del cliente y la

calidad percibida por éste.

El modelo ServQual basa su evaluacién de la calidad del servicio en las
diferencias encontradas en las distintas percepciones del cliente. En éste aspecto
son los servicios quienes presentan una mayor problematica y puesto que
generalmente al cliente le es mas dificil evaluar la calidad del servicio que la de
los productos; la percepcion de la calidad del servicio resulta comparando el
desempefio actual del servicio por parte del cliente y tales evaluaciones no se
hacen solamente a la entrega de este, sino que se mantienen durante todo el

proceso de realizacion del mismo.

Daza (2013) mencionando a Parasuraman distingue las siguientes

dimensiones en la atencién al cliente:
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Aspectos tangibles: evallan que la empresa tenga buenas y comodas
instalaciones, un buen equipamiento moderno y funcional, una buena
apariencia e higiene del personal y otros elementos fisicos que agraden al
cliente. Son la parte que el cliente observa y valora en primera impresion, y
gue no solamente son las instalaciones fisicas y los equipos, sino ademas,
aspectos como el personal, la documentacion, formatos empleados y otros
materiales u elementos de comunicacion, como el material publicitario. Son
los determinantes de la imagen que percibe el usuario del servicio y en la que
basa la comparacion que realiza entre sus expectativas y la realidad del
servicio recibido.

Equipos e instalaciones, son todos los bienes tangibles por medio de los
cuales se brinda el servicio a los clientes.

Apariencia impecable del personal, es el aspecto percibido por los clientes
relacionados con su vestimenta, limpieza y forma de comportarse.
Materiales informativos atractivos, son los medios impresos o virtuales que
el banco pone a disposicién de sus clientes para facilitar la prestacion del

servicio.

Confiabilidad: se produce cuando un servicio se ejecuta de forma fiable, es
decir, en pleno cumplimiento de lo acordado y con el mayor cuidado posible:
acierto y precision, sin cometer errores. En base a este atributo el cliente
percibe la capacidad de la empresa de ejecutar el servicio acordado no solo
en la forma sino también en los plazos establecidos con anticipacion. La
fiabilidad es un reflejo indudable de la capacidad para organizar el servicio y
dotandolo de los recursos necesarios para ofrecerlo de manera eficiente y sin
errores graves que lo perjudiquen. Es necesario que el personal involucrado
sea calificado para ejecutarlos. Cuando la fiabilidad es media o baja, se
produce una pérdida de confianza de los clientes produciéndose su pérdida
total y con ello un incremento de los costes de la “no calidad”. Esta dimension
se basa en el cumplimiento estricto de lo prometido, del grado de interés en
atender y resolver problemas de los clientes, la realizacion del servicio desde
la primera vez que lo recibe, la finalizacion dentro del plazo ofrecido y la

inexistencia de cualquier tipo de fallas y errores.
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Cumplimiento de promesa, es el cumplimiento de la palabra empefiada
respecto a un ofrecimiento realizado formalmente.

Interés por resolver los problemas, es la actitud proactiva de ayuda a los
clientes por parte de los colaboradores de la empresa.

Desempenio correcto, es la realizacion de las tareas conforme lo establecen

las normas y reglas de actuacion dentro de una organizacion.

Capacidad de respuesta: evalua la disposicion que muestra la empresa para
brindar un servicio lo mas rapido posible a sus clientes lo que implica:
rapidez, oportunidad y puntualidad. No basta con tener los medios sino que
debe tener la capacidad de ejecutarlo en el momento que él cliente lo
demanda. El servicio diferido, es decir en otro momento al solicitado por el
cliente, es una modalidad que por lo general no es posible en gran parte de
las actividades econdmicas y sociales. En ella esta involucrado el personal y
como se comunica, la forma en que colabora, su rapidez e informacién que
proporciona.

Atencion con prontitud, es la capacidad de realizar el servicio en el méas
breve plazo posible evitando pérdidas de tiempo a los clientes.

Disposicion de ayuda, es la actitud de estar atento a las necesidades y
dificultades de los clientes para ayudar a solucionarlos.

Disponibilidad de tiempo, es poner a disposicién de los clientes horarios de

atencion flexibles y de acuerdo a sus necesidades.

Seguridad: se evalla en la atencién, esmero y conocimientos mostrados por
los empleados durante la ejecucion del servicio y sus habilidades para generar
en el cliente la mayor credibilidad y confianza posibles. El usuario de un
servicio necesita tener confianza en la percepcion del servicio, para tener la
tranquilidad de esta recibiendo lo mejor de la organizacién.

Inspiracion de confianza, es la percepcion de los clientes de la seguridad al
realizar sus transacciones bancarias.

Seguridad para realizar transacciones, sentimiento por el cual los clientes

minimizan el riesgo al efectuar sus transacciones dentro del banco.
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Conocimiento necesario para atender consultas, es el manejo adecuado de

la informacion que se proporciona a los clientes cuando les es solicitada.

e Empatia: Comprende la capacidad de brindar una atencion individualizada al
cliente, en horarios que le sean convenientes, que la atencion sea
personalizada por parte de los colaboradores, comprendiendo cada una de
las necesidades del cliente y mostrando preocupacion por sus intereses. Se
debe recordar que un servicio es una relacion entre personas y la calidad se
basa tanto en la cortesia profesional mostrada por el personal, como en la
forma de resolver las necesidades por las que el cliente “consume” el servicio.
Por lo tanto se debe mantener informado al usuario durante todo el proceso
con informacion que sea relevante para el cliente.

Atencion personalizada, consiste en individualizar el servicio haciéndolo a
la medida de las necesidades de cada cliente.

Interés mostrado, es el comportamiento de los colaboradores en resolver los
problemas de los clientes de la manera més eficientemente posible.
Entendimiento de las necesidades especificas, es el reconocimiento de las

necesidades de los clientes y de todos los aspectos que ellas involucran.

1.4  Formulacién del Problema
1.4.1 Pregunta General

¢ Qué estrategias de liderazgo gerencial orientaran el proceso de atencion al
cliente en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018?

1.4.2 Preguntas Especificas.

1. ;Qué caracteristicas presenta la influencia idealizada en el Banco de
Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018?

2. ¢Como se encuentra la motivacion inspiracional en el Banco de Crédito
BCP Agencia Paita — Afio 2018?

3. ¢En qué estado se encuentra el estimulo intelectual en el Banco de
Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018?

4. ¢Qué caracteristicas presenta la consideracion individualizada en el
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Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018?

5. ¢En qué estado se encuentra la confiabilidad en el Banco de Credito BCP
Agencia Paita — Afio 2018?

6. ¢Como se manifiesta la capacidad de respuesta en el servicio en el Banco
de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018?

7. ¢Qué seguridad existe en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio
20182

8. ¢Qué caracteristicas presenta la empatia en el Banco de Crédito BCP
Agencia Paita — Afio 2018?

9. ¢Cual es el estado en los bienes tangibles en el Banco de Crédito BCP
Agencia Paita — Afio 2018?

1.5 Justificacion del estudio.

La investigacion se justifica en la necesidad de analizar el liderazgo gerencial y la
atencion al cliente en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — 2018, ya que, el liderazgo
juega un papel importante en las operaciones de la organizacion, para alcanzar las metas y
lograr los objetivos trazados por la empresa, los cuales estan vinculados directamente con el
logro de la satisfaccion de sus clientes como el hecho de ser la empresa con mayor

satisfaccion de clientes al 2024.

Cada dia el liderazgo esta mas presente en el contexto de las organizaciones, se
necesitan lideres capaces de guiar a los equipos de trabajo, sin embargo, mucho de ellos no
estan capacitados para manejar el cambio o una transicién. Robbins y Coulter (2013),
sefialan que “el reto para muchos gerentes es aprender cOmo convertirse en un lider de equipo
eficiente” (p.382), cabe destacar que, el liderazgo en una empresa es esencial, para
desarrollar un ambiente de trabajo 6ptimo donde prime el buen clima laboral.
Inevitablemente dicho clima guarda relacion con el nivel de atencion que el personal brinda

a los clientes del banco.

La investigacion posee una justificacion practica debido a que permitira dar solucién
a un problema bastante comdn en muchas organizaciones que ven afectados sus resultados
debido a deficiencias en el liderazgo asumido por sus directivos. Especificamente se aplicara

a la sucursal de Paita del Banco de Crédito — BCP, sin embargo, sus conclusiones y
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recomendaciones pueden hacerse extensivas a otras organizaciones similares. Ademas ellas
permitirdn lograr un mejor ambiente laboral lo que a su vez facilmente seré percibido por

los clientes a través de una mejor atencion.

Técnicamente la investigacion permitird dirigir las acciones de los colaboradores
hacia los objetivos del banco y es completamente factible de realizar, dado que la
informacidn necesaria para su ejecucion es facilmente accesible mediante el uso de encuestas
aplicadas a los colaboradores y clientes de la sucursal del Banco analizado. Por otro lado
sera posible obtener resultados con la debida validez y confiabilidad dentro de un margen
aceptable de error.

Actualmente ninguna organizacién puede ser sostenible en el tiempo permaneciendo
pasiva a los cambios del entorno operativo donde se desenvuelve, para poder responder estos
cambios es necesario que exista en ella un lider capaz de dirigir, motivar y actuar con el
personal para conseguir el logro de los objetivos trazados por la organizacion y hacer frente
a los diferentes cambios que se presenten en el mercado, es por ello que el lider juega un rol

importante en la ejecucién de los procesos operativos.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis General
La aplicacion de estrategias de liderazgo gerencial orientaran positivamente el

proceso de atencion al cliente en el Banco de Credito BCP Agencia Paita — Afio 2018.

1.6.2. Hipdtesis especificas

1. Las principales caracteristica que presenta la influencia idealizada en el
Banco de crédito BCP Agencia Paita son el respeto y la confianza.

2. La motivacion inspiracional en el Banco de crédito BCP Agencia Paita se
basa en el reconocimiento profesional y los incentivos salariales.

3. EIl estimulo intelectual en el Banco de crédito BCP Agencia Paita se
fundamenta en la creatividad de los colaboradores.

4. La consideracion individualizada en el Banco de crédito BCP Agencia Paita
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permite el crecimiento personal y profesional de los colaboradores.

5. La confiabilidad de los clientes del Banco de crédito BCP Agencia Paita se

fundamenta en el cumplimiento de las promesas.

6. La capacidad de respuesta en el servicio del Banco de crédito BCP Agencia

Paita se percibe en brindar una atencion con prontitud.

7. La seguridad que existe en el Banco de crédito BCP Agencia Paita inspira

confianza en sus clientes.

8. Laempatia de los colaboradores del Banco de crédito BCP Agencia Paita con

sus clientes se refleja en una atencion personalizada.

9. Los bienes tangibles con los que presta servicios el Banco de crédito BCP

Agencia Paita son modernos y atractivos.

1.7. Objetivo

1.7.1 Objetivo General.

Determinar estrategias de liderazgo gerencial para orientar el proceso de atencion al
cliente en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — 2018.

1.7.2 Objetivos Especificos.

1.

Identificar las caracteristicas que presenta la influencia idealizada en el
Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018.

Determinar como se encuentra la motivacién inspiracional en el Banco
de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018.

Reconocer el estado en que se encuentra el estimulo intelectual en el
Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018.

Identificar las caracteristicas que presenta la consideracién
individualizada en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018
Determinar el estado en que se encuentra la confiabilidad en el Banco de
Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018.

Reconocer las caracteristicas que se manifiestan en la capacidad de
respuesta en el servicio en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio
2018.

. Determinar la seguridad que existe en el Banco de Crédito BCP Agencia

Paita — Afio 2018.
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8. ldentificar las caracteristicas que presenta la empatia en el Banco de

Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018.
9. Determinar el estado de los bienes tangibles en el Banco de Crédito BCP

Agencia Paita — Afio 2018.
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1. METODO

2.1 Disefio de Investigacion.

El disefio de la investigacion fue:

No Experimental: Este tipo de investigacion se caracteriza porque esta
limitado a la observacion detallada de los acontecimientos sin participar o interferir

en los mismos.

Transversal; segin Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) se caracteriza

porque: recopila informacion y se estudia el fenémeno en un tiempo determinado

Es descriptivo, porque tuvo su principal objetivo es indagar aspectos de las
variables en una poblacion, mediante la descripcion de sus principales caracteristicas

y factores de influencia.

2.2 Variables, Operacionalizacion.
En este capitulo se hace mencion de las variables objeto de estudio, siendo dos:

Liderazgo y atencion al cliente

2.2.1 El liderazgo.

D’Alessio (2008) menciona que el lider es quien conduce a las personas que
forman parte de una organizacién para alcanzar los resultados que se esperan y
gue estan planteados en sus objetivos. Su liderazgo se basa en el respeto a sus

cualidades profesionales y personales, por sus conocimientos y sus ensefianzas.

2.2.2 Proceso de atencidn al cliente.

Lynne citado por Tate y Stroup (2015) menciona que la mayoria de lideres
se dan cuenta de que la calidad y el servicio son cosas de la vida si esperan tener

éxito en los proximos afos. Durante las décadas recientes, los lideres se han
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venido concentrando mas y mas en la calidad o el servicio como los requisitos
primordiales para la competitividad. Satisfacer o ir mas alla de las expectativas
del cliente. Es ahora parte del lenguaje que se utiliza en la mayor parte de las
organizaciones. La calidad total y el servicio superior se ponen en préactica a diario
en miles de decisiones y acciones. Asi como los valores compartidos deben
impregnar la cultura, la calidad y el servicio deben entretejerse también en la
estructura de la organizacion. Solo entonces los colaboradores, de manera

consistente, responderan significativamente a las necesidades del cliente.
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2.2.3. Operacionalizacion de variables

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE| DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADORES MEDICION
Se medira el nivel de | Atributos Ordinal
influencia analizando _ _
los atributos, Comportamiento Ordinal
Influencia idealizada comportamientos, _
respeto y confianza en | Respeto Ordinal
los colaboradores, a ) _
través de encuestas | Confianza Ordinal
, ) . Se medira el nivel de . . )
D’Alessio (2008) menciona que el motivacion analizando | Incentivos salariales Ordinal
lider es quien conduce a las personas incentivos salariales —
8 que forman parte de una organizacion Motivacion reconocimiento Re(}on_ocmluento Ordinal
D para alcanzar los resultados que se inspiracional profesional y seguridad en | PTOT€stona
o esperan y que estan planteados en sus el trabajo de los _ _ _
W objetivos. Su liderazgo se basa en el colaboradores a través de | Seguridad en el trabajo | Ordinal
J respeto a sus cualidades profesionales encuestas _ _ _
y personales, por sus conocimientos y Se evaluara mediante | Racionalidad y logica
sus ensefianzas. encuestas el estimulo | para enfrentar Ordinal
inttelzctllJal recibido polr problemas
] , parte de la gerencia en lo Y
Estimulo intelectual que respecta a Icrcl)rllgt\)/g;:alggrgg los Ordinal
racionalidad y légica para —
enfrentar problemas, Creatividad de los .
. . L Ordinal
innovacion y creatividad | colaboradores
Consideracion Se evaluara mediante | Atencion a las
encuestas la consideracion | necesidades Ordinal

individualizada

individualizada por parte

individuales
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de la gerencia en lo que
respecta a la atencién a las

Logro de los
colaboradores

Ordinal

necesidades individuales,
logro y crecimiento de los
colaboradores

Crecimiento de los
colaboradores

Ordinal
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ATENCION AL CLIENTE

Lynne citado por Tate y Stroup (2015),
indica que la mayoria de lideres se dan
cuenta de que la calidad y el servicio
son cosas de la vida si esperan tener
éxito en los proximos afios. Durante
las décadas recientes, los lideres se han
venido concentrando mas y mas en la
calidad o el servicio como los
requisitos primordiales para la
competitividad. Asi como los valores
compartidos deben impregnar la
cultura, la calidad y el servicio deben
entretejerse también en la estructura de
la organizacion. Solo entonces los
colaboradores, de manera consistente,
responderan significativamente a las
necesidades del cliente.

La confiabilidad se medira

Cumplimiento de

: . Ordinal
por medio del: promesa
cumplimiento de promesa,
interés por resolucion de .
Confiabilidad problemas, desempefio Interés por resolver los Ordinal
correcto, entrega de problemas.
servicios de acuerdo a
promesa e informacion . .
correcta. Desempefio correcto Ordinal
L;ﬁgg?:g%%?;f;%“g;fa Atencién con prontitud Ordinal
. una atencién con ] L. ]
CapaCIdad de prontitud, la disposicion Disposicion de ayuda Ordinal
respuesta de ayuda, la . .
disponibilidad de tiempo y | P1sPonibilidad de Ordinal
la agilidad y eficiencia. | IEMPO
Inspiracion de Ordinal
La seguridad se medira confianza
) por medio de la: Seguridad para realizar Ordinal
Seguridad inspiracion de transacciones
confianza, seguridad de | Conocimiento
servicio, trato cortés y | necesario para atender Ordinal
conocimiento necesario. | consultas
Empatia La empatia se medira | Atencion Ordinal

por medio de la:

personalizada
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atencion personalizada,

suficiente personal, | Interés mostrado Ordinal
interés mostrado y el | Entendimiento de las
entendimiento de l0s | necesidades Ordinal
Intereses. especificas
Los aspectos tangibles se | £i .
2 s uipos e
mediran por medio de: los initafaciones Ordinal
equipos modernos,
Aspectos tangibles instalaciones agradables, | Apariencia impecable Ordinal
|la apariencia impecable, | de| personal
materiales informativos ]
atractivos y horarios Materiales Ordinal

convenientes.

informativos atractivos
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2.3 Poblaciéon y muestra.
2.3.1 Poblacién

Permite identificar quien va a ser medido en la investigacion y quienes
deberan proporcionar la informacion necesaria para resolver las incdgnitas
presentadas. En la investigacion estuvieron constituidas por: colaboradores y
clientes (Banca Consumo y PYME).

a) Colaboradores

La poblacion de esta investigacion estuvo comprendida por 16 colaboradores

b) Clientes Banca Consumoy PYME
Se tomo la informacion de la base de datos de cartera conformada por 1920
clientes banca consumo y 150 clientes PYME, siendo un total de 2070 clientes de

la Agencia Paita asignados por el Gerente Regional.
2.3.2 Muestra
A. Colaboradores

Se tomo la poblacion total de colaboradores (16). Se consideré toda la

poblacion ya que es una poblacién finita.
B. Clientes Banca Consumoy PYME

Dada la naturaleza de la poblacion se utilizaron métodos de muestreo
estratificado en cada tipo de clientes. Se utilizd muestreo aleatorio simple bajo
los siguientes supuestos:

Tamario de poblacion N=2070, nivel de confianza del 95% (z=1.96) y un error

méaximo del 5% (e=0.05), Por ello la formula a utilizar esta dada por:

Zi*prq*N
n:
e2(N—1)ZZ +xp =q

Donde:
p: porcentaje de la poblacion con las caracteristicas deseadas.
g: porcentaje de la poblacion que tiene las caracteristicas deseadas (1-p).
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B 1.962 % 0.5 = 0.5 = 2070
™= 0.052 (2070 — 1) + 1.962+05 =05

n =324

Para calcular la muestra de cada tipo de clientes se utiliz6 una asignacion

proporcional (muestreo aleatorio estratificado).

De manera que:

1920
Muestra de clientes banca consumo es: ~ ™1=754- % 324 = 301

0
=2070>< 324=123

Muestra de clientes PYME: n,

Por lo tanto, en el estudio se concluyd una muestra de por lo menos 324
clientes, 301 de banca consumo y 23 PYME

2.3.3 Criterios de seleccion

1) Colaboradores

e Lainvestigacion abarco al 100 % de los colaboradores.

2) Clientes Banca Consumo y PYME

e Los criterios de inclusion que se consideraron para la muestra son: para los

clientes banca consumo, los que ingresan a la agencia entre el 24 de
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Setiembre al 06 de Octubre 2018 y para PYME los que tengan mas de 03
meses en cartera.
e Los criterios de exclusion consideraron a aquellos clientes con procesos

judiciales o quienes ingresen al indicador de mora.

2.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos, Validez y Confiablidad.
2.4.1 Técnicas

Las técnicas a emplear en la siguiente investigacion son la encuesta, la entrevista

y la observacion:

e Encuesta: Se aplico a colaboradores y clientes con el fin de indagar las
variables a estudiar.

e Entrevista: Se aplico al gerente del Banco Crédito Agencia Paita con la
finalidad de conocer aspectos de liderazgo ejercido.

e Observacion: Se aplic al proceso de atencién al cliente brindado por los
colaboradores del Banco de Crédito BCP Agencia Paita.

2.4.2 Instrumentos

Son los diferentes medios de los que se vale el investigador para la obtencién

y archivo de la informacion necesaria para la investigacion.

e Cuestionario: Aplicado a colaboradores y clientes del Banco, Permitio
conocer la dinamica de ambas variables, en ellos.

e Guia de entrevista: Se aplico al gerente del Banco y permiti6 conocer los
aspectos mas resaltantes de la gerencia en cuanto a influencia y motivacion
en los colaboradores.

e Guia de observacion: Fue aplicada al proceso de atencion al cliente y
permitio identificar actitudes, habilidades y destrezas para obtener

informacion relacionada al proceso de atencion al cliente.
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2.4.3 Validez

Se verifico la validez de los instrumentos utilizados en la investigacion lo cual
consistio en analizar si las preguntas de la encuesta y la entrevista aplicadas estan acorde con
el tema, es decir, si los instrumentos estan construidos con consistencia y coherencia
basandose en la teoria, en el planteamiento del problema y los objetivos.

La validez de contenido de los instrumentos aplicados se determind mediante el
juicio de tres expertos en el tema de la investigacion, quienes validan que las preguntas se
adaptan a las variables y sus dimensiones y que sean objetivas y pertinentes al tipo y

naturaleza de la investigacion.
2.4.4 Confiabilidad

Es la garantia de que la aplicacion reiterada al mismo sujeto u objeto producira
siempre resultados similares, lo que garantiza que los resultados son solidos y coherentes.
Para la presente investigacion se hizo uso del programa estadistica SPSS 24.0, en el cual se
calcula el alfa de crombach.

Se aplico el coeficiente de Alpha de Crombach al instrumento utilizado, arrojando
0.861 y 0.982 para los cuestionarios a los colaboradores y los clientes respectivamente,

demostrando que ambos instrumentos son confiables.

2.5 Métodos de Analisis de Datos.

Dicha investigacion parte del analisis y descripcidn, lo que le permitio al investigador
una vision amplia de los problemas dentro de la institucion, utilizando como instrumentos el
cuestionario, la guia de entrevista y guia de observacion lo que permite que una vez recogida
la informacion, esta es analizada a través de tablas y graficos obtenidos mediante el software

SPSS version 24.0, cada una de las cuales fue interpretada.

2.6 Aspectos Eticos.

El autor de la investigacion se comprometié a no realizar manipulaciones dolosas o
que afecten la veracidad de los resultados, a verificar que los datos suministrados por la
empresa son completamente confiables y absoluto respeto a las personas involucradas en el
estudio. La Constitucion Politica del Peru (1993) establece que: “Ninguna persona puede ser

discriminada por sus opiniones, enmarcado dentro de sus derechos constitucionales”, ya que,
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el Unico objetivo de la presente investigacion es analizar el liderazgo gerencial y la atencién

al cliente en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita.
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I11. RESULTADOS

El estudio utilizé un cuestionario estructurado en escala de Likert, con valores del 1
al 5; siendo el promedio de esta escala 3 puntos, cualquier valoracion mayor deja en
evidencia concordancia con lo evaluado, mientras que cifras inferiores indican poco acuerdo.
El andlisis se basa en las percepciones promedio de los clientes, en el rango de 1 a 5 puntos,

para una interpretacion uniforme.

Los resultados de los cuestionarios se describen a continuaciéon tomando en cuenta los

objetivos de la investigacion.

Informe del cuestionario aplicado a los colaboradores del Banco de Crédito BCP

Agencia Paita

3.1. Caracteristicas de la influencia idealizada en el Banco de Crédito BCP Agencia
Paita — Afio 2018

Tabla 1. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados a la influencia

idealizada
Aspectos (n=16) Moda  Promedio Desylamon
estandar

El gerente es una persona discreta. 5 4.7 48

El gerente admite sus errores sin culpar a otros. 5 4.3 87

El gerente es participativo y colaborador, especialmente 5 4.8 45
cuando surgen problemas o dificultades.

Toma accion y enfrenta los desafios con determinacion. 5 4.7 48
Influencia idealizada 5 4.6 42

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados muestran que la percepcion promedio de los colaboradores por los
aspectos relacionados a la influencia idealizada, son cercanos al valor 6ptimo de la escala,
en tres de los cuatro aspectos que conforman la influencia idealizada; estos resultados dejan
en evidencia que los colaboradores consideran que el gerente es discreto, participativo y
colaborador, sobretodo en medio de las dificultades; tiene la capacidad para tomar acciones

y enfrenta los desafios con determinacion; también se encontré que en general admite sus

31



errores sin culpar a otros. Este Gltimo aspecto es el menos valorado, y es el que debe mejorar
para alcanzar el valor 6ptimo de la escala.

En general la influencia idealizada es valorada en forma bastante favorable, con un
promedio cercano al valor 6ptimo de la escala de 5 puntos, siendo la respuesta mas frecuente,

este valor, como lo evidencia la moda.

En los aspectos antes mencionados se ha obtenido un promedio bastante favorable
debido a que segun los resultados obtenidos en el informe de la guia de entrevista el gerente
considera que el grado de influencia que ejerce en sus colaboradores es alto ya que se debe
trabajar bajo metas, sin embargo en el aspecto que indica que el gerente admite sus errores
sin culpar a otros es el menos valorado y se debe a que los colaboradores perciben que el
gerente no confia en ellos, cuando hay algun error operativo busca validar las justificaciones
que le dan los colaboradores.

Estos resultados son importantes porque permitiran buscar estrategias por parte de la

gerencia para poder obtener un valor éptimo.

3.2. Motivacion inspiracional en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018

Tabla 2. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados a la motivacion

inspiracional

Aspectos (n=16) Moda Promedio DeS\{lacmn
estandar

El gerente vela por los incentivos salariales que reciben sus 4 4.2 .83
colaboradores.
El gerente busca que sus colaboradores sean reconocidos 5 4.6 72
profesionalmente en la empresa.
El gerente se preocupa por las condiciones laborales de sus 4 4.3 60
colaboradores.
Motivacion inspiracional 4 4.4 .59

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La tabla anterior muestra la percepcion de los colaboradores por la motivacién
inspiracional; los promedios de 4 puntos o0 mas, confirman la opinién favorable que hay por
dichos aspectos; estos resultados dejan en evidencia que en general, el gerente vela por los
incentivos salariales que reciben los colaboradores, busca que sus colaboradores sean

reconocidos profesionalmente en la empresa y se preocupa por las condiciones laborales de
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los colaboradores. Evaluando en forma general la motivacion inspiracional, se observa que

ésta es bien valorada, segun el promedio y moda de 4 puntos.

A pesar que se observa que la motivacion inspiracional esta bien valorada, aun esta
lejos de tener un valor 6ptimo por el contrario es uno de los aspectos menos valorado, segln
los resultados obtenidos en el informe de la guia de entrevista el gerente indica que se
preocupa por que los colaboradores tengan las mejores condiciones laborales, que trabajen
motivados y que considera necesario que los colaboradores reciban reconocimiento para
sentirse motivados. Sin embargo los colaboradores tienen la percepcion de que el gerente no
hace un seguimiento exhaustivo en cuanto a la verificacion de los reportes de cumplimiento
semanal que son publicadas y de las cuales depende las comisiones trimestrales (ventas, tipo
de cambio, etc.), consideran que el gerente tiene autonomias (revisar normas para alguna
excepcion, etc.) pero normalmente no las aplica.

Estos resultados son muy importantes porque le permitiran a la gerencia revisar areas
de mejora para lograr que el promedio general de la motivacion inspiracional obtenga
siempre un valor 6ptimo, si los colaboradores trabajan motivados van a ofrecer una excelente

atencion al cliente.

3.3. Estado en que se encuentra el estimulo intelectual en el Banco de Crédito BCP
Agencia Paita — Ao 2018

Tabla 3. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados al estimulo intelectual

Aspectos (n=16) Moda Promedio DeS\{lacmn
estandar

Mantiene su concentracién y calma para resolver un problema 5 4.6 51

y/o meta por alcanzar.

Es creativo para resolver situaciones desfavorables que se dan 5 4.9 .34

en el proceso operativo.

Examina todas las posibilidades para introducir mejoras en los 5 4.4 .63

procesos operativos.

Estimulo intelectual 5 4.6 .36

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados de la tabla dejan en evidencia la opinién favorable de los
colaboradores por los aspectos relacionados al estimulo intelectual; se observa que, mantiene

su concentracion y calma para resolver un problema o para alcanzar sus metas. Los
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investigados consideran ademas que es creativo para resolver situaciones desfavorables que
se dan en sus labores e indican que examina todas las posibilidades para introducir mejoras
en los procesos operativos. En general, se observa que el estimulo intelectual logra una
valoracion cercana al valor 6ptimo de la escala de 5 puntos, lo que es confirmado también

con la moda que indica que la respuesta mas frecuente, es precisamente dicho valor.

A pesar que los aspectos obtuvieron una opinion favorable la valoracion aun es
cercana al valor optimo, segun los resultados del informe de la guia de entrevista el gerente
menciono que realiza reuniones donde fomenta el intercambio de ideas, que él deja hacer no
imponer solicitando ideas y participacion aunque aun no logra que los colaboradores
participen en cada proyecto o actividad que se realizan.

Estos resultados se deben a que los colaboradores perciben cierta distancia por parte
del gerente de agencia trayendo como consecuencia la falta de confianza hacia el gerente y
la falta de compromiso por parte de ellos.

3.4. Caracteristicas que presenta la consideracion individualizada en el Banco de
Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018

Tabla 4. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados a la consideracion
individualizada

Aspectos Moda Promedio DeS\{lacmn
estandar

Destaca en publico los logros individuales del 5 4.8 58

colaborador.

Busca intereses y metas para el crecimiento personal y > 4.6 63

profesional de sus colaboradores.

El gerente se preocupa por las necesidades individuales 5 4.6 .73

de cada uno de sus colaboradores.

Consideracion individualizada 5 4.6 32

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados confirman la opinion favorable de los colaboradores por la
consideracion individualizada; los promedios cercanos al valor 6ptimo de la escala de 5
puntos, indican que el gerente destaca en publico los logros individuales del colaborador,
busca intereses y metas para su crecimiento personal y profesional y se preocupa por las

necesidades individuales de cada uno de ellos.
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En los resultados obtenidos podemos observar que mas de la mitad de los
colaboradores considera que el gerente cumple con todos los aspectos mencionados sin
embargo hay méas 1 un colaborador que no considera que esto sea asi por ese motivo se debe

hacer un seguimiento en este aspecto hasta lograr tener un valor éptimo.

Tabla 5. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados al nivel de liderazgo

gerencial
Dimensiones Moda Promedio Desviacion estandar
Influencia idealizada 5 4.61 42
Motivacion inspiracional 4 4.38 .59
Estimulo intelectual 5 4.63 .36
Consideracidn individualizada 5 4.63 57
Liderazgo Gerencial 4 4.56 .38

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados anteriores confirman la opinion favorable de los colaboradores por el
liderazgo gerencial y por sus dimensiones; en términos generales se observa que hay una
buena influencia idealizada, la motivacion inspiracional también esta en un buen nivel, al
igual que el estimulo intelectual y la consideracion individualizada; dentro de este escenario
favorable, sin embargo se debe sefialar que el aspecto menos valorado es la motivacién
inspiracional. Evaluando en forma general, el liderazgo gerencial, la percepcién es bastante
favorable, segin la moda y el promedio de 4 puntos o mas; sin embargo, el liderazgo aun

esta lejos de ser 6ptimo.

Esto se debe a que el gerente actual lleva en el cargo 10 meses tiempo en el cual debe
lograr que los colaboradores logren adaptarse a su forma de trabajo, sus politicas, etc. Por
politicas del banco el gerente es rotado constantemente no pudiendo estar mas de 3 afios en
la misma agenciay esto genera que el clima en la organizacion este constantemente variando.

Estos resultados son muy importantes puesto que serviran para observar los aspectos
de mejora, las debilidades en las cuales debe centrarse y en el planteamiento de una propuesta
que busque orientar y lograr que el liderazgo gerencial y sus dimensiones en el Banco de

Credito BCP Agencia Paita este en un nivel optimo.
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Informe del cuestionario aplicado a los clientes del Banco de Crédito BCP Agencia
Paita

3.5. Estado en que se encuentra la confiabilidad en el Banco de Crédito BCP Agencia
Paita — Afio 2018

Tabla 6. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados a la confiabilidad del

servicio

Aspectos Moda Promedio DES\{IaCIOH
estandar

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cumple con el servicio 4 3.45 1.24
que promete.
El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita muestra 4 3.51 1.12
sincero interés en resolver los problemas del cliente.
Banco de Crédito BCP Agencia Paita realiza las cosas bien en 4 3.43 1.10
la primera oportunidad.
Banco de Crédito BCP Agencia Paita entrega los servicios a 4 3.30 112
los clientes en el tiempo que promete hacerlo.
Banco de Crédito BCP Agencia Paita indica a los clientes 4 351 1.09
exactamente cuando se llevara a cabo el servicio.
Fiabilidad 4 3.41 1.02

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Los resultados de la tabla dejan en evidencia la opinion ligeramente favorable de los
clientes sobre la confiabilidad, de acuerdo al valor de la moda, que indica que la respuesta
mas frecuente es de 4 puntos, indicando concordancia con los aspectos evaluados. Este
resultado confirma que el Banco de Crédito, Agencia Paita, cumple con el servicio que
promete, muestra un sincero interés en resolver los problemas de los clientes, realizan las
cosas bien en la primera oportunidad, entrega los servicios en el tiempo prometido e indica

a los clientes, exactamente cuando se llevara a cabo el servicio.

Estos resultados son muy importantes y favorables ya que permitiran obtener la
fidelidad en los clientes sin embargo los resultados indican que es ligeramente favorable es
decir se tiene que seguir trabajando en estos aspectos, en que los clientes perciban que el
banco cumple lo que promete, tener colaboradores capacitados y que brinden un servicio sin

errores al cliente.
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3.6. Caracteristicas que se manifiestan en la capacidad de respuesta en el servicio en el
Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018

Tabla 7. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados a la capacidad de
respuesta del servicio

Aspectos Moda Promedio De5\{|aC|on
estandar

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita siempre 4 2.89 1.32

brinda una atencion con prontitud a los clientes.

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita siempre 4 3.40 1.10

se muestra deseoso de ayudar a los clientes.

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita siempre 4 3.33 1.06

tiene tiempo disponible para atender las consultas de los

clientes.

Banco de Crédito BCP Agencia Paita atiende a los clientes 2 2.69 1.33

de forma agil y eficiente.

Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene un horario de 4 3.78 .82

atencidn conveniente para atender a todos sus clientes.

Capacidad de respuesta 4 3.22 .99

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

La tabla anterior muestra la opinion de los clientes sobre la capacidad de respuesta
del servicio, desde otra perspectiva; la moda de alrededor de 4 puntos en la mayoria de
aspectos indica que la agencia del banco investigada, siempre brinda una atencion con
prontitud a los clientes, se muestra deseosa para ayudar a los clientes, siempre esta disponible
para atender a las consultas a los clientes y tiene un horario de atencion conveniente para
atender a todo los clientes. Por el contrario, el estudio da cuenta que los clientes consideran
que la agencia en referencia, no atiende a los clientes en forma agil y eficiente. En general,
el estudio indica que los clientes tienen una opinién favorable por los aspectos de la

capacidad de respuesta del servicio, segun el valor de la moda de 4 puntos.

La percepcion del cliente en lo que respecta a que no son atendidos de una forma agil
y eficiente es por la demora en las colas y se debe a que en horas de mucha afluencia de
clientes se puede observar la falta de ventanillas disponibles para la atencién generando
malestar en los clientes. Cabe indicar que las horas de mucha afluencia de clientes es en la
hora de refrigerio ya que los colaboradores tienen que relevarse para salir a almorzar y en
esa hora los clientes al tener su horario de refrigerio aprovechan de ir al banco generandose
congestionamiento, esto también se da en quincena o fin de mes en que los clientes van al

banco a realizar sus pagos y/o cobrar su sueldo.
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Estos resultados son importantes porque permite que se busque una estrategia para
lograr superar este indicador en el cual esta trayendo como consecuencia no tener un nivel

optimo.

3.7. Caracteristicas de la seguridad que existe en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita
— Afo 2018

Tabla 8. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados a la seguridad del servicio

Aspectos Moda Promedio DeS\{|aC|on
estandar

El comportamiento del personal de Banco de Crédito BCP 4 341 1.10

Agencia Paita inspira confianza en los clientes.

Los clientes se sienten seguros cuando realizan transacciones 4 3.37 1.10

en Banco de Crédito BCP Agencia Paita.

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita trata 2 2.85 1.35

siempre con cortesia a los clientes.

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene el 4 3.36 1.05

conocimiento necesario para atender las consultas de los

clientes.

Seguridad 4 3.25 1.01

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

La tabla anterior muestra la percepciéon de los clientes por los elementos de la
seguridad; los valores de la moda de 4 puntos en la mayoria de los aspectos, indican que
segln los clientes, el comportamiento del personal de la agencia investigada, inspira
confianza; los clientes en general se sienten seguros cuando realizan sus transacciones en
dicha agencia, y el personal cuenta con el conocimiento necesario para atender las consultas
de los clientes. En cambio, el valor de la moda de alrededor de 2 puntos, confirma que el

personal de dicha agencia, no siempre trata con cortesia a los clientes.

En el indicador en el cual los clientes consideran que son tratados con cortesia no se
obtiene un buen resultado, los clientes no tienen una buena percepcion comparandolo con el
resultado en el informe de la guia de observacion esto se debe a que los colaboradores no
estdn cumpliendo con su protocolo de atencion establecido para cada area, no estan
siguiendo las pautas y esto trae como consecuencia que los clientes no estén totalmente

satisfechos con la atencién. Estos resultados permitiran que se resalte la importancia del
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cumplimiento de dichas pautas y el seguimiento por parte de su jefe directo para verificar

que se esté realizando de la forma correcta.

3.8. Caracteristicas que presenta la empatia en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita —
Afio 2018

Tabla 9. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados a la empatia del servicio

Aspectos Moda Promedio DesY|a0|on
estandar

Banco de Crédito BCP Agencia Paita brinda a los clientes una 4 3.32 1.12

atencidn personalizada.

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con suficiente 1 2.23 1.33

personal para brindar una atencion personalizada a todos

clientes.

Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene en cuenta los 4 3.31 1.02

intereses de los clientes.

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita entiende 4 3.33 1.03

las necesidades especificas de los clientes.

Empatia 35 3.05 1.01

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Los resultados dejan en evidencia la opinion de los clientes por la empatia del
servicio; los valores de la moda de alrededor de 4 puntos indican que los clientes consideran
que la Agencia del BCP de Paita, brinda a los clientes una atencién personalizada, tiene en
cuenta los intereses de los clientes y entiende sus necesidades especificas. Por el contrario,
lamoda de 1 punto, deja en evidencia que segun los clientes, la agencia investigada no cuenta

con personal suficiente para brindar una atencion personalizada a todo los clientes.

Con estos resultados deja en claro que indicador esta afectando la percepcion de los
clientes, contrastando estos resultados con el resultado obtenido en la guia de observacion
ello se debe a que los clientes consideran que al ser la Gnica agencia del banco de crédito en
Paita, deberia ser una agencia mas grande con mas personal tanto en ventanilla como en
plataforma para atender de una forma mas rapida y personalizada a todos los clientes que
Ilegan al banco a realizar sus operaciones, sobretodo en quincena y fines de mes ya que en
estas fechas es cuando por temas de aforo de la agencia los clientes tienen que esperar en la

parte externa expuestos a la inseguridad y al sol.
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3.9. Estado de los bienes tangibles en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018

Tabla 10. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados a los elementos tangibles

del servicio

Aspectos Moda Promedio DeS\{|aC|on
estandar

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con equipos 2 2.72 1.22
modernos.
Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene instalaciones 2 2.34 1.21
visualmente agradables y seguros
Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con personal de 4 4.06 .58
apariencia impecable.
Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con folletos, 2 2.85 1.18
afiches, comprobantes y formularios entendibles.
Aspectos tangibles 2.5 2.99 .90

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

La tabla anterior muestra la opinion de los clientes por los elementos tangibles del
servicio, desde otra perspectiva; lamoda de 2 puntos deja en claro que los clientes consideran
que la agencia no cuenta con equipos modernos, ni con instalaciones visualmente agradables
y seguras, y tampoco cuenta con folletos, afiches, comprobantes y formularios entendibles.
En cambio la moda de 4 puntos deja en evidencia que la agencia del banco si cuenta con

personal de apariencia impecable.

Revisando estos resultados y contrastando con los resultados del informe de la guia
de observacion se llega a la conclusion que ello se debe a que los clientes consideran que el
banco no tiene instalaciones visualmente agradables y seguros porque en la agencia Paita en
comparacién con otros bancos, no cuenta con zona electrénica para los cajeros automaticos
dichos cajeros se encuentran en la parte externa expuestos a la inseguridad y al clima (sol)
dificultando la vision ademas en dias de mucha demanda los clientes hacen la cola para el
uso de estos en el sol. Otro de los indicadores es que la agencia Paita no cuenta con folletos,
afiches, comprobantes y formularios entendibles, se debe a que constantemente se tiene
desabasteciendo debido al retraso del envio del pedido y ademas que los clientes consideran
innecesario el llenado de algunos formularios como por ejemplo para el depdsito de un

cheque, para el envio de una transferencia pais o al exterior, etc.

Estos resultados son importantes porque va a ayudar a verificar como esto esta

perjudicando en los resultados en la atencion al cliente y sobre que estrategias plantear.
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Tabla 11. Resumen descriptivo de los aspectos relacionados a la calidad de
servicio que ofrece el Banco de Crédito, agencia Paita

Dimensiones Moda Promedio Deesséﬁg;?n
Confiabilidad 4 341 1.02
Capacidad de respuesta 4 3.22 .99
Seguridad 4 3.25 1.07
Empatia 35 3.05 1.01
Tangibilidad 2.5 2.99 .90
Calidad del servicio 4 3.20 .92

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

La tabla anterior muestra la percepcion de los clientes por los aspectos de la calidad
del servicio que brinda la Agencia del Banco de Crédito de Paita; los resultados confirman
la percepcion favorable por los aspectos relacionados a la confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia; por el contrario, los resultados indican que la percepcion por
los aspectos de la Tangibilidad del servicio es poco favorable, segun el valor de la moda

inferior a los 3 puntos.

Con los resultados obtenidos en esta tabla se observa que en las dimensiones de
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia se obtuvo una percepcion
favorable por parte de los clientes sin embargo en los indicadores de seguridad y empatia
hay indicadores que deben mejorar pero en lo respecta a tangibilidad se debe plantear
estrategias en todos los indicadores si se quiere lograr un éptimo resultado en los aspectos
relacionados a la calidad del servicios. Estos resultados més los resultados del informe de la
guia de observacion permitira tomar las mejores decisiones y estrategias por parte de la

gerencia y poder lograr los objetivos planteados por el banco.
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IV. DISCUSION Y PROPUESTA

4.1. Discusion de resultados

El objetivo principal del estudio fue determinar las estrategias de liderazgo
gerencial para orientar el proceso de atencién al cliente en el Banco de Crédito BCP
Agencia Paita — Afio 2018 para ello se utilizaron el cuestionario que sirvié para
indagar directamente con los involucrados, colaboradores y clientes, por las variables
a estudiar, liderazgo gerencial en los aspectos del liderazgo transformacional como
son: influencia idealizada, motivacion inspiracional, estimulo intelectual y
consideracion individualizada y en el proceso de atencion al cliente en cuanto a la
percepcion que los clientes tienen sobre la confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y bienes tangibles. Por su parte, la guia de entrevista que fue
dirigida al gerente de agencia permitié conocer los aspectos més resaltantes de la
gerencia en cuanto a influencia y motivacién en los colaboradores. Finalmente, la
guia de observacion permitid identificar actitudes, habilidades y destrezas para

obtener informacion relacionada al proceso de atencidn al cliente.

En referencia al primer objetivo especifico que esta orientado a identificar las
caracteristicas que presenta la influencia idealizada en el Banco de Crédito BCP
Agencia Paita, Recuenco (2015) planteé la importancia de determinar el estilo
gerencial utilizado para establecer el nivel de influencia en las empresas mas
productivas, concluyendo que, en efecto, el estilo gerencial tiene una influencia
significativa en la gestion de las empresas del sector de servicios de la ciudad de
Trujillo y en los resultados obtenidos muestra que la gestion de las empresas esta

entre buena u optima.

Analizando los promedios obtenidos en la investigacion la mayoria de los
colaboradores, 68.8%, consideran que el gerente actlia siempre como una persona
discreta, mientras que el resto, 31.3%, estima que casi siempre el gerente tiene ese
comportamiento. El estudio también encontré que el 56.3% considera que el gerente
admite sus errores sin culpar a otros, mientras que el 18.8%, considera que el gerente

casi siempre actua de esa formay el 25%, indica que solo lo manifiesta a veces. Los
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resultados también indican que el 75% de encuestados considera que el gerente es
participativo y colaborador, sobre todo cuando surgen problemas o dificultades,
mientras que el 25% restante, indica que eso solo se da casi siempre; las evidencias
indican ademas que el 68.8% de colaboradores consideran que el gerente siempre
demuestra capacidad de enfrentar los desafios con determinacion, mientras que el
31.3%, cree que casi siempre se evidencia dicha capacidad. Ello atentaria con lo
sefialado por D’ Alessio (2012) quien indica que la influencia idealizada se refiere a
que los lideres tienen altos estandares de moral y conducta ética, lo cual hace que se

ganen el respeto y lealtad de sus seguidores.

Sin embargo, puede verse seriamente afectada cuando los colaboradores
perciben que el gerente no confia en ellos como es el caso de los colaboradores
investigados. El aspecto al que se refiere que el gerente no admite sus errores sin
culpar a otros puede influir negativamente en la confianza y el compromiso de los

colaboradores y el nivel de la influencia idealizada que el gerente ejerce sobre ellos.

En cuanto a la entrevista realizada al gerente de agencia sefiala que debe
ejercer un alto grado de influencia sobre los colaboradores a su cargo puesto que se
necesita fortalecer ain mas el sentido de pertenencia con orientacion a las metas

planteadas por el banco.

Por lo tanto los resultados muestran que las principales caracteristicas de la
influencia idealizada son la discrecion, su capacidad para enfrentar problemas y
desafios por lo cual debemos rechazar la hipotesis 1 que planteaba el respeto y la

confianza como las principales caracteristicas.

En referencia al segundo objetivo especifico que busca determinar como se
encuentra la motivacién inspiracional en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita.
Arraigada (2014) sefiala la importancia del ambiente de servicio para la generacion
de una excelente calidad, es el factor humano el elemento estratégico para lograrla,
por ello los empleados deben contar con los recursos personales y organizacionales

para cumplir cabalmente dicho rol.
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El estudio da cuenta que solo el 37.5% de los colaboradores considera que el
gerente siempre vela por los incentivos salariales de los colaboradores, mientras que
el 50%, cree que dicha predisposicion se da casi siempre; sin embargo dos
colaboradores consideran que el gerente no tiene esa voluntad. El estudio también
revela que el 75% de los encuestados considera que el gerente busca que sus
colaboradores sean reconocidos profesionalmente en la empresa, en tanto que el
12.5% cree que el gerente casi siempre tiene esa disposicion en tanto que un
porcentaje similar cree que eso se da solo a veces. Los resultados también indican
que solo el 37.5% de los colaboradores consideran que el gerente se preocupa
siempre por las condiciones laborales, mientras que el 56.3%, cree que dicha
preocupacion se evidencia casi siempre, ademas un colaborador cree que solo a veces

existe esa preocupacion,

Los resultados dejan en evidencia que la agencia Paita alin esta lejos de tener
un valor optimo con lo mencionado por D’Alessio (2012) quien sefiala que la
motivacion inspiracional esta referida a aquella capacidad de empatia y sensibilidad
a las necesidades de sus colaboradores lo que configura el carisma del lider. Estos
aspectos, a juzgar por los resultados, son poco valorados; estos resultados son muy
importantes porque permitira a la gerencia revisar areas de mejora para lograr que el
promedio general de la motivacion inspiracional obtenga siempre un valor optimo,
si los colaboradores trabajan motivados van a ofrecer una excelente atencion al

cliente.

Contrastando con la entrevista el gerente menciona su preocupacién por que
los colaboradores tengan las mejores condiciones laborales, que trabajen motivados
y reciban reconocimiento para sentirse motivados. Sin embargo los colaboradores
tienen la percepcion de que el gerente no hace un seguimiento exhaustivo en cuanto
a la verificacion de los reportes semanales de cumplimiento con los cuales se hace el
calculo de los incentivos trimestrales, también consideran que el gerente no aplica el
criterio proactivo para dar solucion a situaciones que exigen una oportuna solucion,

obteniendo asi un promedio poco satisfactorio.
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Siendo que los incentivos salariales no constituyen un factor de motivacion
inspiracional para los colaboradores damos por rechazadas la hipotesis 2 que la

consideraba como uno de las caracteristicas principales.

En referencia al tercer objetivo especifico el cual busca reconocer el estado
en que se encuentra el estimulo intelectual en el Banco de Crédito BCP Agencia
Paita. Barbosa (2013) en su trabajo de investigacion tuvo como principal objetivo
analizar y describir las competencias de liderazgo eficaz y medir el nivel de
inteligencia emocional resaltando la importancia de la capacidad de los lideres de

promover y fomentar en ellos la generacién de estrategias.

Los promedios inferiores a 5 puntos dejan en evidencia que el estimulo
intelectual no estd en un valor optimo, los resultados indican que el 56.3% de los
colaboradores refiere que siempre mantiene su concentracion y calma para resolver
un problema y/o alcanzar sus metas; el otro 43.8% refieren que dicha concentracion
se mantiene casi siempre. El estudio revela asimismo que el 87.5% de colaboradores,
siempre se considera creativo en tanto que el 12.5% cree que dicha creatividad se
manifiesta casi siempre. Los resultados indican asimismo que el 50% de los
investigados examina siempre todas las posibilidades para introducir mejoras en los
procesos operativos, en tanto, el 43.8% examina dichas posibilidades casi siempre.

Asimismo un trabajador indica que dichas posibilidades son examinadas solo a veces.

Estos resultados dejan en evidencia la opinion favorable de los colaboradores
por los aspectos relacionados al estimulo intelectual, D’ Alessio (2012) menciona que
el estimulo intelectual esta referida a esa capacidad de los lideres de promover el
pensamiento divergente entre sus colaboradores fomentando en ellos la generacion
de estrategias innovadoras. Sin embargo segun los resultados dejan en evidencia que
los colaboradores no han logrado integrarse. La cultura participativa tiene una serie
de beneficios que a la larga permite mayores oportunidades para los colaboradores,

sobre todo, porque conduce a su desarrollo personal y profesional.

Segun el informe de la guia de entrevista el gerente menciona que realiza

reuniones donde fomenta el intercambio de ideas, solicitando la participacion pero
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aun no logra que los colaboradores participen en cada proyecto o actividad que se
realiza. Esto se debe a que los colaboradores perciben cierta distancia por parte del
gerente. La colaboracion deberia ser de manera espontanea; lo que no ocurre por la
falta de comunicacidn entre colaboradores y el gerente, lo cual se demuestra por los

resultados obtenidos.

Los resultados evidencian que la creatividad es el principal estimulo
intelectual de los colaboradores del Banco de crédito BCP Agencia Paita razon por
la cual damos por aceptada la hipotesis 3 que consideraba esta caracteristica como el

principal estimulo intelectual.

En referencia al cuarto objetivo especifico que busca identificar las
caracteristicas que presenta la consideracion individualizada en el Banco de Crédito
BCP Agencia Paita. Pingo (2017) en su investigacion estilo de liderazgo y
satisfaccion laboral. Caso: Agencia Paita Caja Piura, busca determinar el nivel de
percepcion del ambiente fisico, la supervision de los colaboradores, el ingreso, el
ambiente social, la oportunidad de crecimiento sobre la satisfaccion laboral de los
colaboradores, encontrando como resultados que los colaboradores de Agencia Paita,
perciben el ambiente social como “bueno”, encontrdndose satisfechos, ademas,
perciben el ambiente fisico del entorno laboral como “bueno”, es decir se puede
afirmar que se encuentran laboralmente satisfechos con las facilidades entregadas por
Caja Piura para el cumplimiento de sus labores y consideran mas bien “regular” los
aspectos como el ingreso a la institucion y las oportunidades de crecimiento
profesional y personal; concluyé que ante una mejora en el estilo de liderazgo
ocasionara un aumento consecuente en la satisfaccion laboral logrando como

consecuencia el brindar una excelente atencion al cliente.

D’Alessio (2012) menciona que la consideracion individualizada se refiere a
como los lideres son capaces de reconocer las necesidades de desarrollo de sus
seguidores y proporcionarles el entrenamiento y asesoramiento para que lo logren.
Coincidiendo asi con el hecho de que cualquier empresa que se catalogue de moderna
requiere de colaboradores con unos conocimientos o competencias indispensables,

como la capacidad de comunicarse y la identificacion con la empresa.
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En los resultados obtenidos indican que el 81.3% de los colaboradores creen
que el gerente destaca en publico sus logros individuales, mientras que el 12.5% cree
que dichos logros son destacados casi siempre; un colaborador cree que solo a veces
se destacan sus logros. Los hallazgos indican asimismo que el 62.5% de los
colaboradores cree que el gerente busca siempre intereses y metas para el crecimiento
personal y profesional de sus colaboradores, mientras que el 31.3% cree que dicha
busqueda se realiza casi siempre; un colaborador considera que el gerente solo realiza
dicha busqueda a veces. También se encontré que la mayoria de colaboradores,
68.8%, cree que el gerente se preocupa siempre por las necesidades individuales de
cada uno de sus colaboradores, mientras que el 18.8%, cree que dicha preocupacion
se manifiesta casi siempre; el resto, 12.5%, considera que el gerente solo a veces
evidencia dicha preocupacion. Para lograr estas capacidades es necesario la

implementacién de planes de capacitacion, que mejoren sus competencias.

En el informe de la guia de entrevista el gerente menciona que se ha planteado
como meta seguir trabajando en su gestién fomentando el intercambio de ideas a
través de reuniones diarias en donde se reuna todo el equipo y lograr asi que el 100%
de colaboradores estén comprometidos con los objetivos planteados por el banco y
logren un mejor desempefio laboral. Llegando asi a la conclusion que la participacion
de los colaboradores es primordial y que la realizacion de talleres de capacitacion

permitird mejorar su desempefio, lo que conduciria a un mayor empoderamiento.

En el anélisis descriptivo de la variable atencion al cliente encontramos que
el indicador de atencion al cliente mas valorado por los clientes es la apariencia
impecable del personal con un valor promedio de 4.06, este indicador corresponde a
la dimensién de los elementos tangibles del servicio y el menos valorado es el
indicador sobre “la agencia Paita cuenta con suficiente personal para brindar una
atencion personalizada a todos los clientes”, con un valor promedio de 2.23, que

corresponde a la dimensién de empatia.

Los resultados de la investigacion demuestran que los colaboradores del
Banco de crédito BCP Agencia Paita perciben como principal caracteristica de la

consideracion individualizada el reconocimiento de los logros individuales por lo
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cual se rechaza la hipdtesis 4 que consideraba como principal caracteristica el
crecimiento personal y profesional de los colaboradores.

En referencia al quinto objetivo especifico que busca determinar el estado en
que se encuentra la confiabilidad en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita, las
evidencias concuerdan con los resultados de Vizcarra (2017) encontrandose que la
demora de atencion de expedientes genera sobrecarga laboral, malestar en los
usuarios, quejas funcionales, afectacion del ambiente laboral, incomodidad en el
personal encargado de atender los reclamos de los usuarios, retrasos en la realizacion
de otro tipo de labores, Por tal motivo, y con la finalidad de plantear una propuesta
de solucién que permita reducir el tiempo de demora en la atencion de expedientes
amerita la aplicacion del método PEVA como herramienta para la solucion de
problemas asi como para lograr la mejora continua del proceso de atencion de
expedientes, reduciendo el tiempo de demora en la atencion y lograr la solucion a
uno de los principales problemas que ocasionaban cuellos de botella en los procesos,

concluyendo que la estrategia contribuira a reducir los tiempos de demora.

El indicador més valorado es que el personal muestra sincero interés en
resolver los problemas del cliente indicandole a los clientes exactamente cuando se
llevaré a cabo el servicio, con un valor promedio de 3.51 respectivamente y el menos
valorado es, la entrega de los servicios a los clientes en el tiempo que promete hacerlo
con un valor promedio de 3.30. El estudio indica que la mayoria de clientes, 72.2%,
considera que el Banco de Crédito, Agencia Paita, cumple con el servicio que
promete; el 68.4% indica que dicha institucion muestra un sincero interés en resolver
sus problemas, el 65.8% menciona que dicha organizacion realiza bien las cosas en
la primera oportunidad, el 62% considera que el banco entrega los servicios a los
clientes en el tiempo que promete y el 69.1%, mencionan que se les indica

exactamente cuando se llevara a cabo el servicio.
Los resultados concuerdan con lo que menciona Daza (2013) la confiabilidad,

respecto a la forma fiable de dar el servicio, segun lo acordado y sin errores. Se basa

en la percepcion del cliente sobre la capacidad por parte de la empresa de ejecutar el

48



servicio en la forma y plazos establecidos antes de su ejecucién. Ella es una muestra

de la capacidad para organizar un servicio eficiente y sin fallos.

En cuanto a la guia de observacion podemos mencionar que los clientes de la
agencia Paita consideran que si reciben un servicio fiable, sin embargo los resultados
indican que es ligeramente favorable es decir se tiene que seguir trabajando en estos
aspectos. Estos resultados son muy importantes y favorables ya que permitiran

obtener la fidelidad en los clientes.

Los resultados muestran que respecto de la dimension confiabilidad los
clientes perciben como principal caracteristica el interés del personal por resolver sus
problemas y la informacion exacta de los plazos en los que se ejecuta el servicio por
lo cual se rechaza la hip6tesis 5 que la fundamentaba en el cumplimiento de las

promesas.

En referencia al sexto objetivo especifico que busca reconocer las
caracteristicas que manifiesta la capacidad de respuesta en el Banco de Crédito BCP
Agencia Paita. Fernandez (2014) encontr6 que el nivel de calidad de servicio que
brinda el area de atencidn al cliente en la CMAC Piura Oficina Principal es regular,
pues aun se debe mejorar en ciertas dimensiones como la capacidad de respuesta y
fiabilidad, Concluye en que se debe plantear un programa de mejoramiento
pertinente, donde se elaboren estrategias innovadoras con la finalidad de brindar un
servicio mas eficiente en dicha area. En la investigacion plantea el disefio de una
propuesta de mejora en cuanto a la calidad del servicio y la atencion al cliente, con
el fin de establecer el nivel de calidad del servicio brindado por el area de atencion
al cliente y conocer la percepcion del cliente externo respecto a la calidad de atencion
recibida mediante la aplicacion del modelo Servqual.

Entre los indicadores de la dimensidn de capacidad de respuesta, el indicador
maés valorado es que tiene un horario de atencion conveniente para atender a todos
sus clientes con un valor promedio de 3.78 y el menos valorado es la atencion a los
clientes la cual no se viene brindando de forma &gil y eficiente con un valor promedio

de 2.69. De acuerdo a los resultados, solo el 45.1% de los clientes considera que la
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agencia investigada, siempre atiende con prontitud a los clientes; el 62.5% considera
que ésta siempre se muestra dispuesto a ayudar a los clientes; el 59.5% cree que
siempre tiene tiempo disponible para atender las consultas de los clientes, mientras
que solo el 39.9% cree que dicha agencia atiende a los clientes de manera agil y
eficiente; con respecto a los horarios de atencion, el 80.5% esta de acuerdo en que

ellos son los més convenientes para los usuarios.

Los resultados concuerdan con lo que menciona Daza (2013), es la forma
como la empresa brinda un servicio rapido a los clientes es decir con: rapidez,
oportunidad y puntualidad. Con los medios necesarios, y debe ser posible ejecutarlo
en el momento que él cliente lo requiere. Comprende personal con las competencias
adecuadas al servicio. Por el contrario el estudio da cuenta que los clientes consideran

que la agencia en referencia, no atiende a los clientes en forma agil y eficiente.

Contrastando los resultados con la guia de observacion dicho promedio se
debe a que los clientes perciben que no estan recibiendo una atencion con prontitud
puesto que cuando tienen una transaccion pendiente demoran para ser atendidos,
tienen que esperar mucho tiempo en las colas debido a que en horas de mucha
afluencia de clientes se puede observar la falta de ventanillas disponibles para la
atencion generando malestar en los clientes. Estos resultados son importantes porque
permite que se busque una estrategia para lograr superar este indicador en el cual esta

trayendo como consecuencia no tener un nivel 6ptimo.

Los resultados muestran que la percepcion de los clientes respecto de la
capacidad de respuesta se fundamenta en la conveniencia de los horarios de atencion
y no en brindar una atencién con prontitud por lo cual se rechaza la hip6tesis 6 que

afirmaba lo contrario.

En referencia al séptimo objetivo especifico que busca conocer la seguridad
que existe en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita. Guerra (2015) sefiala en su
estudio la importancia de ser lideres en servicio al cliente, ya que como en la mayoria
de los procesos estan normados en tiempos y estandares, el buscar areas de

oportunidad, areas de mejora en los cuales se pueda distinguir a la marca de los
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competidores, el buscar mecanismos que permitan brindar un plus al cliente y de esa
forma hacerlo un cliente integral y poder administrar durante toda su vida su ahorro
es la meta a cumplir, por lo que siempre mejorar en la cadena de valor sera de
relevancia para tener esas ventajas competitivas que nos permitan alcanzar los

objetivos establecidos.

Entre los indicadores de la dimensién de seguridad del servicio, el indicador
mas valorados por los clientes es que el comportamiento del personal del Banco de
Crédito BCP Agencia Paita inspira confianza en los clientes con un valor promedio
de 3.41 y el menos valorado es que el personal no trata siempre con cortesia a los
clientes con un valor promedio de 2.85. Segun el estudio el 63.6% de los clientes
concuerdan en que el comportamiento del personal de la agencia en estudio inspira
confianzaen los clientes, el 61.8% se siente seguro cuando realizan sus transacciones,
el 44.8% cree que el personal los trata siempre con cortesia y el 59.5% cree que dicho

personal tiene conocimiento necesario para atender sus consultas.

Los resultados dejan en evidencia que la agencia Paita ain esta lejos de tener
un valor éptimo con lo mencionado por Daza (2013) quien sefiala que seguridad se
manifiesta en los conocimientos mostrados por los empleados y sus habilidades para
generar credibilidad y confianza en ellos. El cliente necesita tener confianza en el
servicio, lo que le otorga tranquilidad de estar recibiendo lo adecuado de la
organizacion. Sobre ello, los clientes consideran que no son tratados con cortesia
viéndose reflejado con un promedio bajo.

En cuanto a la guia de observacion podemos mencionar que los clientes no
tienen una buena percepcion en cuanto a la atencion con cortesia y esto se debe que
no estan cumpliendo con su protocolo de atencion establecido para cada area y esto
trae como consecuencia que los clientes no estén totalmente satisfechos con la
atencion. Estos resultados permitiran que se resalte la importancia del cumplimiento
de dichas pautas y el seguimiento por parte de su jefe directo para verificar que se

esté realizando de la forma correcta.

Los resultados obtenidos evidencian que la principal caracteristica percibida

por los clientes del Banco de crédito BCP Agencia Paita respecto de la seguridad es
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inspirarles confianza asiéndoles sentir seguros la realizar sus transacciones por lo
cual se acepta la hipotesis 7 que considera que el Banco de crédito BCP Agencia

Paita inspira confianza a sus clientes

En referencia al octavo objetivo especifico que busca identificar la
caracteristicas que presenta la empatia en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita.
Fernandez (2014) en su investigacion plantea a través de una propuesta de mejora
fortalecer el vinculo con el cliente y con esto hacer que éste prefiera a la empresa por
encima de otras. Para lo cual, es necesario mantener siempre el circulo de calidad
entre los empleados, capacitar constantemente al personal para asi obtener buenos
resultados en cuanto a la atencion al cliente, enfocando la capacitacion en aspectos
como: amabilidad, toma de decisiones y cultura de servicio logrando asi inculcar en
los empleados el valor de servir al cliente y la importancia que tiene para su empresa,
incentivar al personal para lograr mejoras en los objetivos planteados; y asi brindar
una atencion personalizada y rapida; y por ultimo darle un valor agregado al servicio
brindado, superando asi las expectativas de los clientes; pues ellos son el elemento

fundamental de toda empresa.

En los resultados obtenidos indican que el indicador méas valorado es que el
personal del Banco de Crédito BCP Agencia Paita entiende las necesidades
especificas de los clientes con un valor promedio de 3.33 y el menos valorado por
los clientes es que la agencia Paita no cuenta con suficiente personal para brindar una
atencion personalizada a todos los clientes con un valor promedio de 2.23. Segun los
resultados indica que el 59.3% de los clientes considera que la agencia Paita, brinda
una atencién personalizada, el 56.2% cree que tienen en cuenta los intereses de los
clientes y el 56.9%, cree que dicho personal entiende las necesidades especificas de
los clientes. Por el contrario, el estudio indica que solo el 26.6% esta de acuerdo en
que la agencia cuenta con suficiente personal para brindar atencion personalizada a
todos los clientes.

Los resultados dejan en evidencia que la agencia Paita aun esta lejos de tener
un valor 6ptimo con lo mencionado por Daza (2013) empatia involucra los horarios

convenientes para los clientes, atencion personalizada por parte de los colaboradores
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y una elevada comprension de las necesidades del cliente y demostrando

preocupacion por sus intereses.

En cuanto a la guia de observacién podemos mencionar que estos resultados
dejan en claro qué indicador esta afectando la percepcion de los clientes, contrastando
estos resultados con el informe de la guia de observacion, ello se debe a que los
clientes consideran que al ser la Unica agencia del Banco de Crédito en Paita, deberia
ser una agencia mas grande con mas personal tanto en ventanilla como en plataforma

para atender de una forma més répida y personalizada.

Los resultados muestran que los clientes perciben empatia de parte de los
colaboradores del Banco de crédito BCP Agencia Paita debido a su atencion
personalizada y al entendimiento de sus necesidades especificas por lo cual se acepta
la hipotesis 8 que considera estas como sus principales caracteristicas.

En referencia al noveno objetivo especifico que busca determinar el estado de
los bienes tangibles en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita. Guerra (2015) con
los resultados obtenidos en su estudio, llego a la conclusion al revisar los comentarios
de los clientes y asistentes del servicio, es evidente que se tiene que tomar accion
para mejorar en infraestructura, capacitacion, informacion y apoyos a los modulos de
atencion y servicio al cliente. Concluye que es de suma importancia que los lideres
conozcan los fundamentos tedricos, por eso se engloban los mas relevantes asi como
también con los que se buscara trabajar en Profuturo. Esto ayudara a ver de una
manera distinta, mas global, integral los procesos de la organizacion, entender los

diferentes entornos, internos y externos.

En los resultados obtenidos indican que el indicador mas valorado entre los
elementos tangibles del servicio es la apariencia impecable del personal con un valor
promedio de 4.06 y el menos valorado entre este grupo de indicadores la carencia de
instalaciones visualmente agradables y seguros con un valor promedio de 2.34.
Segun el estudio, solo el 37.9% de los clientes cree que la agencia en estudio cuenta
con equipos modernos, en tanto el porcentaje que cree que las instalaciones de la

agencia no son visualmente agradables y seguras, solo suma 24.7%; por el contrario,
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casi la totalidad de los clientes, 96%, considera que cuenta con personal de apariencia
impecable. También se encontré que solo el 37.8% de los clientes cree que cuenta

con folletos, afiches, comprobantes y formularios entendibles.

Los resultados dejan en evidencia que la agencia Paita ain esta lejos de tener
un valor optimo con lo mencionado por Daza (2013) menciona que los aspectos
tangibles involucran buenas instalaciones y que brinden comodidad, un equipamiento
moderno y en buen estado de funcionamiento, una buena apariencia e higiene del
personal y otros elementos fisicos que sean del agrado del cliente. Son aquello que
el cliente observa y le ocasiona la primera impresidn, por lo tanto, son determinantes

para la buena imagen percibida por el usuario del servicio.

En cuanto a la guia de observacion podemos mencionar que revisando los
resultados y contrastando con el informe de la guia de observacion se llega a la
conclusion que los clientes consideran que el banco no tiene instalaciones
visualmente agradables y seguros y ello se debe a que la agencia BCP Paita en
comparacion con otros bancos, no cuenta con zona electronica para los cajeros
automaticos estando expuestos a la inseguridad y al sol, otro de los indicadores en el
cual se obtuvo un promedio bastante bajo es que no cuenta con folletos, afiches,
comprobantes y formularios entendibles y ello se debe a que constantemente se tiene
desabastecimiento. Estas evidencias son importantes porque va a ayudar a verificar
como esto esta perjudicando en los resultados de atencidn al cliente en la agencia en

mencion.

Los resultados de la encuesta a los clientes muestran un percepcién poco
favorable acerca de los bienes tangibles tales como equipamiento moderno a
instalaciones agradables por los cual se rechaza la hipotesis 9 que consideraba que

los bienes tangibles eran modernos y atractivos para sus clientes.

Finalmente el objetivo general esta orientado a determinar estrategias de
liderazgo gerencial para orientar el proceso de atencion al cliente en el Banco de
Crédito BCP Agencia Paita — 2018. Recuenco (2015) en su investigacion recolectd

datos mediante la aplicacién de encuestas al personal gerencial asi como a los
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empleados, para lo cual se tomé como base la clasificacion de Likert, en el cual
estudié los siguientes factores: motivacion, liderazgo, toma de decisiones,
comunicacion, logro de los objetivos y/o metas y sistemas de control, los resultados
que arrojen seran de utilidad para el estudio de los factores mas relevantes en la
gestion y la mejora del clima laboral del personal y la ves mejorar los estilos de
liderazgo que producen desmotivacion en el personal y causan insatisfaccion laboral
pérdidas de productividad. Se concluy6 que, en efecto, los estilos gerenciales tienen

una influencia significativa en la gestion.

Se observa que el 75% considera como muy buena a la influencia idealizada,
mientras que el 25% lo califica como buena; la motivacion inspiracional es calificada
como muy buena por el 43.8%, mientras que una cifra igual lo califica como muy
buena; en este caso, hay dos trabajadores (12.5%), que lo califica como regular. El
estimulo intelectual es calificado como muy bueno por el 62.5% y como bueno por
el 37.5%. La consideracién individualizada también es calificada como muy buena
por el 75% y como buena por el 18.8%, en este caso, un colaborador, lo califica como
regular. En general, el liderazgo gerencial es calificado como muy bueno por el
56.3% y como bueno por el 43.8%. Los resultados dejan en evidencia que el liderazgo
en la agencia Paita aln esta lejos de ser 6ptimo, confirman la opinion favorable de
los colaboradores, dentro de este escenario favorable, se debe sefialar que el aspecto

menos valorado es la motivacion inspiracional.

Desde otra perspectiva el estudio muestra que el 8.0% de los clientes percibe
que la calidad del servicio es muy buena; un 36.1% lo percibe como buena; un 30.9%
como regular; un 23.1% como mala y solo un 1.9% como muy mala. En cuanto a la
dimensién mas valorada un 11.7% de los clientes valora a la seguridad como muy
buena, un 48.1% como buena, un 11.4% como regular, un 25% como malay solo un
2.8% como muy mala. En cuanto a la dimension menos valorada encontramos que el
7.7% considera a la empatia como muy buena, un 41% como buena, un 17.6% como
regular, un 31.8% como mala y un 1.9% como muy mala.

Con los resultados obtenidos se observa que en las dimensiones de
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia se obtuvo una percepcion

favorable por parte de los clientes sin embargo en los indicadores de seguridad y
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empatia hay indicadores que deben mejorar pero en lo que respecta a tangibilidad se
debe plantear estrategias en todos los indicadores si se quiere lograr un optimo

resultado en los aspectos relacionados a la calidad del servicio.

Estos resultados en general més la informacion extraida del informe de la
guias de observacion y entrevista permitiran tomar las mejores decisiones y
estrategias por parte de la gerencia y poder lograr los objetivos planteados por el
banco. Por lo tanto se da por aceptada la hipotesis general respecto a que aplicando
estrategias de liderazgo gerencial es posible orientar el proceso de atencidn al cliente
en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — 2018

4.2. Propuesta

4.2.1. Introduccion

La agencia BCP Paita viene operando en esta ciudad desde 1941 y en
la actualidad cuenta con 17 colaboradores bajo la direccion de un gerente de
agencia que asumid el cargo a partir del mes de enero del presente afio. La
investigacion realizada permitié analizar las competencias directivas del
gerente respecto a las relaciones con sus colaboradores en el entendimiento
que ello repercute en el clima organizacional lo que a su vez es percibido por

los clientes de la agencia en el trato diario con los colaboradores.

Pese a que los resultados del analisis del liderazgo pueden ser
calificados como buenos, existen una serie de aspectos en los cuales se puede

mejorar y que son materia de la presente propuesta.
4.2.2. Objetivos de la propuesta
Objetivo general:
Proponer estrategias de liderazgo gerencial para orientar el

proceso de atencion al cliente en el Banco de Crédito BCP Agencia
Paita — Afio 2018.
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4.2.3.

Objetivos especificos:

1. Orientar a una mejora en la motivacion inspiracional ejercida por
el gerente hacia sus colaboradores.

2. Disefiar un programa de deteccion de necesidades de los
colaboradores en lo que se refiere a su consideracion
individualizada para el logro de las metas propuestas.

3. Programar reuniones de confraternidad que permitan estrechar
vinculos entre la gerencia y sus colaboradores.

4. Elaborar las pautas activas para el cumplimiento del protocolo de
atencion por parte de los colaboradores de la agencia.

Justificacion

La atencion al cliente es un aspecto fundamental en cualquier
empresa y mas aun cuando se trata de empresas de servicio donde el
contacto entre el cliente y el personal que brinda el servicio es lo que
mas influye en la percepcion de los clientes. Sin embargo los
colaboradores son muy sensibles a la situacion del clima laboral en el
cual desarrollan sus actividades, estableciendo un estado de &nimo que

se refleja al momento de bridar atencién a los clientes.

En las entidades financieras las diferencias en cuanto a servicio
ofrecido a sus clientes son muy pocas pues casi todas ofrecen los
mismos productos y por lo tanto la principal ventaja competitiva la

marca la calidad en la atencion que sepan brindar a sus clientes.

ElI BCP como entidad financiera lider en la region y en el pais
tiene por objetivos estratégicos ser el banco con mayor satisfaccion de
clientes en el 2021 y ser la empresa con mayor satisfaccion de clientes
en el 2024. Para ello es necesario implementar una serie de estrategias
en cada una de sus agencias siendo los gerentes los encargados de

implementarlas. La presente propuesta busca contribuir planteando
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estrategias que mejoren el liderazgo gerencial para orientar el proceso

de atencion al cliente en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita.

4.2.4. Andlisis FODA

MATRIZ FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Liderazgo en el | D1. Insuficientes canales de
sistema bancario peruano. | atencion para atender la
F2. Altos indices | demanda.
financieros y capital de | D2. Falta de prevision ante
respaldo. fallas frecuentes en los
F3. Cobertura comercial | sistemas de canales

en distintos medios

F4. Red de agencias a
nivel nacional.

F5.  Personal
ampliamente
comprometido

alternativos.

D3. Carencia de politicas

de empoderamiento a los
colaboradores.

D4. Desercién de personal
calificado.

OPORTUNIDADES

OL1. Alto potencial de
crecimiento en zonas no
atendidas por la
competencia.

02. Creciente demanda
de clientes por productos
y servicios financieros.
O3. Expectativas de
crecimiento del PBI
nacional.

0O4. Cambios positivos
en la economia del pais.
05. Avance de las
tecnologias de la
informacién.

06. Reconocimiento
internacional como uno
de las mejores empresas
para trabajar en el Per(.

F506: Disefiar un
programa de
sensibilizacion e

integracion institucional

D405: Aplicar un formato de
necesidades de capacitacion al
personal por parte de la
gerencia.
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AMENAZAS

Al. Riesgo de crisis
financieras
internacionales.

A2. Mayor nivel de
competencia

A3. Rigurosidad de las
normas y leyes
tributarias.

A4. Aprobacion de
créditos de una manera
mas répida por la
competencia

A5. Fendémenos
naturales.

A6. Incremento de
delincuencia

A7. Incremento de

la

la

morosidad de la banca

minorista.

F1A4: Flexibilizar los
tramites de aprobacion de
productos activos
(Préstamos  personales,
Tarjetas de Crédito, etc.)
teniendo en cuenta los
criterios de calificacion.

D4A2: Plantear pausas activas
para el cumplimiento del
protocolo de atencion.

4.2.5. Poblacién Objetivo

e Colaboradores

4.2.6. Estrategias de liderazgo

4.2.6.1. Estrategia: F506: Disefiar un programa de sensibilizacién

e integracion institucional.

a) Descripcion de la estrategia

La estrategia consiste en disefiar instrumentos para
concientizar sobre el sentido de pertenencia e identidad
institucional y asimismo programar a lo largo del afio una serie
de de y

colaboradores, fuera del ambiente laboral, con la finalidad de

reuniones confraternidad entre directivos

estrechar vinculos entre ellos.
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b) Tacticas

La tactica seria ambientar con mensajes que hagan alusién
a la mision y a la cultura del banco y programar reuniones
informales con motivo de celebrar los cumpleaiios del mes,
aniversario del Banco, por la premiacion de buen desempefio

de algun colaborador.

c) Programa estratégico

e Elaborar mensajes a modo de afiches
motivacionales acerca de la mision y a la cultura de
servicio.

e Elaborar un listado de la fecha de cumpleafios del
mes y/o el evento a realizar y colocarlo en el
periédico mural.

e Buscar el lugar donde se va a llevar a cabo la
reunion de integracion de todas las areas.

e Elaborar el presupuesto que se va a necesitar en
cada actividad.

e Establecer el cronograma de actividades.

d) Responsable
El Responsable es el gerente el cual puede asignar
responsabilidades a colaboradores para que puedan

complementar las otras actividades planificadas.

e) Cronograma de actividades — Afio 2019

Actividad

Enero Febrero Marzo

Elaborar mensajes a modo
de afiches motivacionales
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acerca de la mision y a la
cultura de servicio.

Elaborar un listado de la
fecha de cumpleafios y/o
evento a realizar.

Buscar el lugar donde se va
a llevar a cabo la reunion
de integracion de todas las
areas

Elaborar el presupuesto

Establecer las actividades a

realizar
f) Presupuesto
Descripcion Cantidad Precio Unitario | Importe total S/

S/

Disefio grafico de los 12 30.00 360.00

mensajes motivacionales

acerca de la mision vy

cultura del banco

Local 1 350.00 350.00

Comida 17 10.00 170.00

Bebida 34 3.50 119.00

Mdsica 1 150.00 150.00
Total 1149.00

4.2.6.2. Estrategia D40O5: Aplicar un formato de necesidades de

capacitacion al personal por parte de la gerencia.

a) Descripcion de la estrategia

La estrategia consiste en utilizar los instrumentos

adecuados para el diagnostico de necesidades de capacitacion.
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b) Tacticas
Contratar los servicios de un profesional en psicologia
para realizar el diagnostico de necesidades de cada

colaborador.

c) Programa estratégico

e Convocar al profesional de psicologia

e Elaborar los instrumentos de recoleccion de

informacion de necesidades.

e Aplicar el instrumento de deteccion de necesidades
a cada colaborador.
e Consolidar los resultados obtenidos.
d) Responsable

El responsable sera el gerente de agencia.

e) Cronograma de actividades

Actividad Abril

Convocar al profesional
de psicologia

Elaborar los instrumentos
de recoleccion de
informacion de
necesidades

Aplicar el instrumento de
deteccién de necesidades
a cada colaborador

Consolidar los resultados
obtenidos
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f) Presupuesto

Descripcion Cantidad Precio Unitario | Importe total S/
S/
Psicologo 1 1500 1500
EJecuglor?’ de la 1 800 800
capacitacion
Total 2300.00

4.2.6.3. Estrategia F1A4: Flexibilizar los tramites de aprobacion

de productos activos (Préstamos personales, Tarjetas de
Crédito, etc.) teniendo en cuenta los criterios de

calificacion.

a) Descripcion de la estrategia

La estrategia consiste en fijar margenes de actuacion de los
asesores de ventas y servicios que permitan flexibilizar los
trdmites permitiendo agilizar el proceso mediante el
otorgamiento de facilidades para regularizar la documentacién

necesaria.

b) Tacticas

Establecer el tipo de documentos que podran estar sujetos
a regularizacion y los plazos determinados para tal fin a traves
de una politica interna que sera puesta de conocimiento de
todos los colaboradores involucrados con el compromiso de

acatar estrictamente el cumplimiento de dicha politica.
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c) Programa estratégico

e Fijar margenes de actuacion discrecional de los
asesores de servicio.

e Establecer el tipo de documentos que podran estar
sujetos a regularizacion.

¢ Fijar la politica interna que se debe cumplir.

¢ Difundir la politica entre los colaboradores.

d) Responsable

El responsable sera el gerente de agencia.

e) Cronograma de actividades

Actividad

Mayo Junio Julio

Fijar ~ mérgenes  de
actuacion discrecional de
los asesores de servicio.

Establecer el tipo de
documentos que podran
estar sujetos a
regularizacion

Fijar la politica interna
que se debe cumplir

Difundir la politica entre
los colaboradores

f) Presupuesto

Descripcion Cantidad Precio Unitario | Importe total S/
S/
Utiles de oficina 1 100.00 100.00
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Serwcp de impresion vy 1 150.00 150.00

fotocopiado

Refrigerio 17 10.00 170.00
Total 420.00

4.2.6.4.

Estrategia D4A2: Plantear pausas activas para el

cumplimiento del protocolo de atencidn.

a) Descripcion de la estrategia

La estrategia consiste en establecer pausas activas durante
las horas donde no haya afluencia de clientes con la finalidad
de disminuir la tensién de los colaboradores y estén en
condiciones de brindar una mejor atencién a los clientes y
evitar gque caigan en la rutina dejando de cumplir con el

protocolo de atencion de manera correcta.

b) Tacticas

Una pausa activa son momentos durante la jornada laboral
en los cuales los colaboradores podran realizar ejercicios de
movilidad, estiramiento, tonificacion muscular y/o ejercicios
aerobicos entre leve ha moderado. Mejorando su capacidad de

manejar el stress y aumentando la satisfaccion en el trabajo.

c) Programa estratégico

e Contratar la asesoria de un médico ocupacional.

o Definir la rutina a seguir.

e Definir un espacio que brinde la comodidad para
realizar la actividad.
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e Establecer la programacién a seguir.

e Capacitacion a los colaboradores.

d) Responsable

El responsable serd el supervisor de oficina.

e) Cronograma de actividades

Actividad

Agosto

Setiembre

Octubre

Contratar la  asesoria
profesional de seguridad
ocupacional

Definir la rutina a seguir

Definir un espacio que
brinde la comodidad para
realizar la actividad

Establecer la
programacion a seguir

Capacitacion a los
colaboradores

f) Presupuesto

Descripcion Cantidad Precio Unitario | Importe total S/
S/
Asesqua de profe_5|onal de 1 1000.00 1000.00
seguridad ocupacional
Material instructivo 17 10.00 170.00
Acon(_jlmonamlento del varios 500.00
espacio
1670.00
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Presupuesto Total

ACTIVIDADES COSTO s/

1) Disefiar un programa de sensibilizacion e 1149.00
integracion institucional.

2) Aplicar un formato de necesidades de capacitacion 2300.00
al personal por parte de la gerencia

3) Flexibilizar los tramites de aprobacion de 420.00
productos activos (Préstamos personales, Tarjetas
de Crédito, etc.) teniendo en cuenta los criterios de
calificacion.

4) Plantear pausas activas para el cumplimiento del 1670.00
protocolo de atencién

Total 5539.00

4.2.7. Viabilidad

La aplicacion de estas estrategias traerd como beneficios un mejor
ambiente laboral y se vera reflejado en una atencién al cliente mas eficiente.
Esto traerd como consecuencia un incremento en el nivel de satisfaccion de
los clientes.

La propuesta planteada es viable pues la empresa posee los recursos
financieros necesarios para su implementacion inmediata y la gerencia esta
en condiciones de realizar una gestion adecuada de la misma. Se necesita la
participacion y compromiso de todos los involucrados en cada una de las

estrategias planteadas para garantizar su éxito.

4.2.8. Mecanismos de control

La efectividad de las estrategias se medira a traves de las encuestas de

satisfaccion de los clientes que aplica el banco semanalmente y mediciones
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trimestrales del clima laboral en la agencia a modo de retroalimentacion

mediante encuestas a los trabajadores.

4.2.9. Evaluacion costo — efectividad

La propuesta planteadas requiere de una inversion de S/ 5,539.00
segun se determin0 anteriormente. A continuacién se analizan los beneficios

y costos de forma cuantitativa:
Beneficio:
Utilidad registrada en el afio 2017: S/ 3,015 000,000

Crecimiento esperado en la utilidad del 2018 (0.01%) = S/ 301,500

Costo:

Presupuesto de la propuesta: S/ 5,539

Relacion Beneficio — costo

Beneficio B 301,500
Costo 5,539

= 54.43

La propuesta es viable dado que se obtiene una relacion
beneficio — costo de 54.43 que es mayor que 1, lo que significa que
por cada sol invertido en la propuesta el banco obtiene beneficios por
S/ 54,43.
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V. CONCLUSIONES

Segun la percepcion de los colaboradores, el gerente de la Agencia BCP Paita
ejerce un liderazgo gerencial calificado como aceptable por la mayoria de
ellos, sin embargo aun dista mucho de ser el éptimo como en el caso de la
motivacion inspiracional donde la percepcion es que el gerente no vela por
los incentivos salariales de sus colaboradores. Se debe proponer estrategias

de liderazgo gerencial para orientar el proceso de atencién al cliente.

Respecto a la influencia idealizada del gerente de la Agencia BCP Paita la
mayoria lo califica como una persona discreta, que admite sus errores y que

ante las dificultades siempre muestra capacidad y determinacion.

Entre un 5% y un 18% de colaboradores opinaron que el gerente de la
Agencia BCP Paita no ejerce en sus colaboradores una motivacion
inspiracional basados en que consideran que el gerente no tiene la voluntad
de velar por sus incentivos salariales ni se preocupa porque sus colaboradores

sean reconocidos profesionalmente en la empresa.

En lo referente al estimulo intelectual que ejerce el gerente de la Agencia BCP
Paita en sus colaboradores, estos opinan mayoritariamente que el gerente
destaca sus logros individuales, sin embargo un 12.5% considera que debe
examinar mejor las posibilidades de introducir mejoras en los proceso

operativos.

Respecto a la consideracion individualizada por parte del gerente de la
Agencia BCP Paita hacia sus colaboradores, mas del 80% perciben que se
preocupa por sus necesidades individuales sin embargo requieren la
implementacion de programas de capacitacion que mejoren sus

competencias.
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6.

10.

Los clientes de la Agencia BCP Paita califican la calidad del servicio como
confiable es decir se encuentra organizado de una manera eficiente y no se
producen fallos que los perjudiquen. Sin embargo se debe mejorar en cuanto
al tiempo en que se promete realizar el servicio que resulto el aspecto menos

valorado.

La opinion de los clientes de la Agencia BCP Paita respecto de la capacidad
de respuesta es bastante favorable en cuanto a los horarios de atencion
convenientes. Sin embargo si bien perciben prontitud en la atencion del
personal no consideran asi que el servicio sea proporcionado de manera agil

debido a la demora por atencion en las colas.

En cuanto a la seguridad que percibe el cliente en la Agencia BCP Paita la
mayoria opind que el comportamiento del personal les inspira confianza, que
se sienten seguros al realizar sus transacciones en dicha agencia y que el
personal cuenta con el conocimiento necesario para atender todas sus

consultas.

Los clientes de la Agencia BCP Paita consideran que se les brinda una
atencion personalizada acorde con sus intereses pero sin embargo no cuenta
con suficiente personal como lo manifiesta el 73.4% de los clientes

encuestados.

La mayoria de clientes de la Agencia BCP Paita calificaron
desfavorablemente los aspectos referidos a la tangibilidad del servicio ya que
excepto la apariencia del personal, los deméas aspectos como equipamiento,
instalaciones, formularios y folletos fueron calificados entre regular y malo
debido por una parte a que los cajeros automaticos estan colocados en la parte
exterior del banco y por otra parte que muchos consideran innecesario el uso

de algunos formularios.
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VI. RECOMENDACIONES

El gerente de la Agencia BCP Paita debe incrementar la motivacion de sus
colaboradores a través de un programa de sensibilizacion e integracion
institucional que refuerce su sentido de pertenencia y permita confraternizar
entre directivos y colaboradores fuera del ambiente laboral. ElI Banco de
Crédito BCP deberia modificar su politica de rotacion de los directivos de las
agencias haciendo que su tiempo de permanencia sea mayor al que en
promedio se registra actualmente con el fin de lograr mayores vinculos a largo

plazo con sus colaboradores.

Los colaboradores se sienten satisfechos con la influencia idealizada pero aun
perciben que el gerente no confia en ellos, motivo por el cual el gerente debe

plantear estrategias que le permitan generar confianza.

El gerente de la Agencia BCP Paita también debe analizar la posibilidad de
agilizar y flexibilizar los tramites de aprobacion de los productos activos del
banco otorgando facilidades para regularizar aquellos documentos que no son

requisitos indispensables.

En cuanto al estimulo intelectual, para obtener un nivel éptimo se ha
planteado fomentar el intercambio de ideas a través de reuniones diarias con

todo el equipo.

Se debe contratar servicios externos profesionales que permitan identificar
las necesidades individuales de capacitacion de cada colaborador que sirva

como referencia para mejorar su desempefio en el puesto de trabajo.

Las estrategias deben estar direccionadas a mejorar la confiabilidad de los
clientes en el servicio que brinda la empresa. Se debe mejorar la capacidad
de los colaboradores para cumplir lo prometido por BCP Agencia Paita asi

como una mayor rapidez en la atencion a los clientes, de lo contrario en el
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10.

corto plazo se afectaria la rentabilidad de BCP Agencia Paita.

Los clientes se sienten satisfechos con la capacidad de respuesta pero se debe
gestionar los tiempos de espera (distribucion de colas y proceso de tramites),

para que los clientes no pierdan la confianza y credibilidad del banco.

Para mejorar la percepcion del cliente acerca de que son tratados con cortesia
se debe resaltar la importancia del cumplimiento del protocolo de atencién.
Para lo cual debe establecer la posibilidad de realizar pausas activas en los
momentos donde no haya afluencia de clientes, dichas pausas ayudara en la

disminucién del estrés en los colaboradores.

Es necesario mejorar el nivel de empatia de los colaboradores hacia los
clientes de la agencia, para una atencion mas satisfactoria de los clientes. Esto
se podré realizar en la medida que se logre una mayor personalizacion de la

atencion en el servicio.
Impulsar la remodelacion de la agencia estableciendo una zona electronica

donde estarian reubicados los cajeros automaticos, banca por teléfono y

plataforma digital para brindar mayor comodidad y seguridad a los clientes.
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Anexos

\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION
NO

Anexo 1A Encuesta aplicada a Colaboradores

Cordiales saludos: solicito su colaboracion para la realizacion de la presente encuesta, por lo que se le
agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.

Este cuestionario estd destinado a recopilar informacién que sera necesaria como sustento de la
investigacion “Estrategias de liderazgo gerencial para orientar el proceso de atencién al cliente en el Banco
de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018". Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X)

la alternativa que Ud. crea conveniente segun la escala que se presenta a continuaciéon. Muchas gracias.

Escala de medicion consta:

(5) SIEMPRE - (4) CASI SIEMPRE - (3) AVECES - (2) CASINUNCA - (1) NUNCA

DATOS ESPECIFICOS

i Casi A Casi N
iempre veces unca
ITEMS P siempre nunca

5 4 3 2 1

INFLUENCIA IDEALIZADA

1 | El gerente es una persona discreta.

El gerente admite sus errores sin culpar a otros.

2
El gerente es participativo y colaborador,
, especialmente cuando surgen problemas o
dificultades.
Toma accion y enfrenta los desafios con
determinacion.
4
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Siempre

Casi

siempre

A veces

Casi

nunca

Nunca

4

MOTIVACION INSPIRACIONAL
El gerente vela por los incentivos salariales que

reciben sus colaboradores.

El gerente busca que sus colaboradores sean

reconocidos profesionalmente en la empresa.

El gerente se preocupa por las condiciones

laborales de sus colaboradores.

ESTIMULO INTELECTUAL

Mantiene su concentracién y calma para

resolver un problema y/o meta por alcanzar.

Es creativo para resolver situaciones
desfavorables que se dan en el proceso

operativo.

10

Examina todas las posibilidades para

introducir mejoras en los procesos operativos.

11

CONSIDERACION INDIVIDUALIZADA

Destaca en publico los logros individuales del

colaborador.

12

Busca intereses y metas para el crecimiento

personal y profesional de sus colaboradores.

13

El gerente se preocupa por las necesidades
individuales de cada uno de sus colaboradores.

DATOS GENERALES

1. Edad : 3. Puesto

2. Sexo : 4. Tiempo de servicio :
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\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION
NO

Anexo 1.B Encuesta aplicada a Clientes

Cordiales saludos: solicito su colaboracién para la realizacion de la presente encuesta, por lo que se le
agradece complete todo el cuestionario el cual tiene un caracter confidencial.

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacién que sera necesaria como sustento de la
investigacion “Estrategias de liderazgo gerencial para orientar el proceso de atencién al cliente en el Banco
de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018". Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa
(x) la alternativa que Ud. crea conveniente segun la escala que se presenta a continuaciéon. Muchas
gracias.

Escala de medicién consta:

(5) TOTALMENTE DE ACUERDO - (4) DE ACUERDO - (3) INDECISO - (2) EN DESACUERDO -
(1) TOTALMENTE EN DESACUERDO

DATOS ESPECIFICOS

Totalmente En Totalment
De ; een
de acuerdo Indeciso desacuer desacuer
ITEMS Acuerdo do o
S 4 3 2 1

CONFIABILIDAD
1 |Banco de Crédito BCP Agencia Paita cumple
con el servicio que promete.

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia
2 | Paita muestra sincero interés en resolver los
problemas del cliente.

Banco de Crédito BCP Agencia Paita realiza
las cosas bien en la primera oportunidad.

Banco de Crédito BCP Agencia Paita entrega
4 |los servicios a los clientes en el tiempo que
promete hacerlo.

Banco de Crédito BCP Agencia Paita indica a
5 |los clientes exactamente cuando se llevara a
cabo el servicio.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia
6 |Paita siempre brinda una atencibn con
prontitud a los clientes.
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ITEMS

Totalmente
de
Acuerdo

De
acuerdo

Indeciso

En
desacuer
do

Totalment
een
desacuer
do

5

4

2

1

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia
Paita siempre se muestra deseoso de ayudar
a los clientes.

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia
Paita siempre tiene tiempo disponible para
atender las consultas de los clientes.

Banco de Crédito BCP Agencia Paita atiende
a los clientes de forma agil y eficiente.

10

Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene un
horario de atencién conveniente para atender
a todos sus clientes.

11

SEGURIDAD

El comportamiento del personal de Banco de
Crédito BCP Agencia Paita inspira confianza
en los clientes.

12

Los clientes se sienten seguros cuando
realizan transacciones en Banco de Crédito
BCP Agencia Paita.

13

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia
Paita trata siempre con cortesia a los clientes.

14

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia
Paita tiene el conocimiento necesario para
atender las consultas de los clientes.

15

EMPATIA
Banco de Crédito BCP Agencia Paita brinda a
los clientes una atencién personalizada.

16

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta
con suficiente personal para brindar una
atencion personalizada a todos clientes.

17

Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene en
cuenta los intereses de los clientes.

18

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia
Paita entiende las necesidades especificas de
los clientes.

19

20

ASPECTOS TANGIBLES

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta
con equipos modernos.

Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene
instalaciones visualmente agradables vy
seguros
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21

22

ITEMS

con folletos, afiches,
formularios entendibles.

DATOS GENERALES

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta
con personal de apariencia impecable.

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta

Totalment

Totalmente En
De ) een
de Indeciso desacuer
acuerdo desacuer
Acuerdo do
do
5 4 3 2 1

comprobantes vy

] Persona natural

1. Edad

2. Sexo

[ Persona juridica

Rubro:

3. Estado civil ;

4. Ocupacion

Fecha: [ [/
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Anexo 2
Resultados complementarios del cuestionario aplicado a los colaboradores del Banco
de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018.

Tabla 12. Frecuencia con la que el gerente demuestra aspectos de influencia
idealizada

A veces Casi siempre  Siempre

Ne° % Ne° % N©° %

Aspectos (n=16)

El gerente es una persona discreta. 0 0% 5 313% 11 68.8%
El gerente admite sus errores sin culpar a otros. 4 250% 3 188% 9 56.3%
El gerente es participativo y colaborador, 0 0% 4 250% 12 75.0%
especialmente cuando surgen problemas o

dificultades.

Toma accion y enfrenta los desafios con 0 0% 5 313% 11 68.8%

determinacién.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los resultados del estudio indican que en el Banco de Crédito, Agencia Paita, la
mayoria de colaboradores, 68.8%, considera que el gerente es una persona discreta, mientras
que el resto, 31.3%, también considera que casi siempre el gerente tiene ese comportamiento.
El estudio también encontrd que el 56.3% considera que el gerente admite sus errores sin
culpar a otros, mientras que el 18.8%, considera que el gerente casi siempre actla de esa
formay el 25%, indica que solo lo hace a veces. Los resultados también indican que el 75%
de encuestados considera que el gerente es participativo y colaborador, sobre todo cuando
surgen problemas o dificultades, mientras que el 25% restante, indica que eso solo se da casi
siempre; los hallazgos indican ademas que el 68.8% de colaboradores consideran que el
gerente siempre evidencia capacidad de enfrentar los desafios con determinacidn, mientras

que el 31.3%, cree que casi siempre se evidencia dicha capacidad.

Influencia idealizada se refieren a que los lideres tienen altos estandares de moral y
conducta ética, lo cual hace que se ganen el respeto y lealtad de sus seguidores. Siendo uno
de los aspectos menos valorado que el gerente admite sus errores sin culpar a otros,

resaltando asi el aspecto a mejorar para poder lograr el valor dptimo.
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Tabla 13. Frecuencia con la que el gerente realiza la motivacion inspiracional

Casinunca A veces _Ca5| Siempre
Aspectos (n=16) S siempre

N 9% N° % Ne % Ne° %
El gerente vela por los incentivos 1 63% 1 63% 8 500% 6 37.5%

salariales que reciben sus
colaboradores.

El gerente busca que sus colaboradores 0 0% 2 125% 2 125% 12 75.0%
sean reconocidos profesionalmente en

la empresa.

El gerente se preocupa por las 0 0% 1 63% 9 563% 6 37.5%
condiciones laborales de sus

colaboradores.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

El estudio da cuenta que solo el 37.5% de los colaboradores considera que el gerente
siempre lucha por los incentivos salariares de los colaboradores, mientras que el 50%, cree
que dicha lucha se da casi siempre; s6lo dos trabajadores consideran que el gerente no tiene
esa disposicion. El estudio también revela que el 75% de los encuestados considera que el
gerente busca gue sus colaboradores sean reconocidos profesionalmente en la empresa, en
tanto que el 12.5% cree que el gerente casi siempre tiene esa disposicion en tanto que una
cifra igual cree que eso se da solo a veces. Los resultados también indican que s6lo el 37.5%
de los colaboradores consideran que el gerente se preocupa siempre por las condiciones
laborales, mientras que el 56.3%, cree que dicha preocupacion se evidencia casi siempre;
solo un trabajador cree que solo a veces existe esa preocupacion.

Tabla 14. Frecuencia con la que el gerente realiza los aspectos relacionados al
estimulo intelectual

Casi

A veces . Siempre
Aspectos (n=16) siempre
Ne % Ne° % Ne %
Mantiene su concentracion y calma para resolver un 0 .0% 7 438% 9 56.3%
problema y/o meta por alcanzar.
Es creativo para resolver situaciones desfavorables que se 0 .0% 2 125% 14 87.5%

dan en el proceso operativo.

Examina todas las posibilidades para introducir mejoras en 1 63% 7 438% 8 50.0%
los procesos operativos.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores
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De acuerdo a los resultados, el 56.3% de los colaboradores refiere que siempre se
mantienen su concentracion y calma para resolver un problema y/o alcanzar sus metas; el
otro 43.8% refieren que dicha concentracion se mantiene casi siempre. El estudio revela
asimismo que el 87.5% de colaboradores, siempre se considera creativo para resolver
situaciones desfavorables que se dan en el proceso operativo, en tanto que el 12.5% cree que
dicha creatividad se manifiesta casi siempre. Los resultados indican asimismo que el 50%
de los investigados examina siempre toda las posibilidades para introducir mejoras en los
procesos operativos, en tanto, el 43.8% examina dichas posibilidades casi siempre. Sélo un

trabajador indica que dichas posibilidades son examinadas solo a veces.

Los aspectos de estimulo intelectual, se refiere a esa capacidad de los lideres de
promover el pensamiento divergente entre sus colaboradores fomentando en ellos la
generacion de estrategias innovadoras, Hay una opinién favorable por parte de los
colaboradores sin embargo hay quienes consideran que el gerente cumple a veces, por lo
tanto, se debe trabajar en estos aspectos para lograr la confianza y el compromiso por parte

de ellos.

Tabla 15. Frecuencia con la que el gerente realiza los aspectos relacionados a la
consideracién individualizada

A veces Casi Siempre

Aspectos (n=16) siempre
Ne % Ne % No %

Destaca en publico los logros individuales del colaborador. 1 63% 2 125% 13 81.3%

Busca intereses y metas para el crecimiento personal y 1 63% 5 313% 10 62.5%
profesional de sus colaboradores.

El gerente se preocupa por las necesidades individuales de 2 125% 3 18.8% 11 68.8%
cada uno de sus colaboradores.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

Los hallazgos indican que el 81.3% de los colaboradores creen que el gerente destaca
en publico sus logros individuales, mientras que el 12.5% cree que dichos logros son
destacados casi siempre; un solo trabajador cree que solo a veces se destacan sus logros. Los
hallazgos indican asimismo que el 62.5%de los colaboradores cree que el gerente busca
siempre intereses y metas para el crecimiento personal y profesional de sus colaboradores,

mientras que el 31.3% cree que dicha busqueda se realiza casi siempre; solo un trabajador
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considera que el gerente solo realiza dicha bldsqueda a veces. También se encontr6 que la
mayoria de colaboradores, 68.8%, cree que el gerente se preocupa siempre por las
necesidades individuales de cada uno de los colaboradores, mientras que el 18.8%, cree que
dicha preocupacion se manifiesta casi siempre; el resto, 12.5%, considera que el gerente solo

a veces evidencia dicha preocupacion.

Consideracion individualizada, se refiere a como los lideres son capaces de reconocer
las necesidades de desarrollo de sus seguidores y proporcionarles el entrenamiento y
asesoramiento para que lo logren. A pesar que los resultados indican una opinion favorable,

aun estéa lejos de obtener el valor 6ptimo dejando aspectos de mejora por evaluar.

Tabla 16. Nivel de Liderazgo Gerencial en el Banco de Crédito, Agencia Paita

Regular Bueno(a) Muy bueno(a)

Dimensiones

N° % N° % N° %
Influencia idealizada 0 .0% 4 25.0% 12 75.0%
Motivacion 2 12.5% 7 43.8% 7 43.8%
inspiracional
Estimulo intelectual 0 .0% 6 37.5% 10 62.5%
Consideracion 1 6.3% 3 18.8% 12 75.0%
individualizada
Liderazgo Gerencial 0 .0% 7 43.8% 9 56.3%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores

La tabla anterior da cuenta del nivel de liderazgo del Gerente del Banco de Crédito,
Agencia Paita; se observa que el 75% considera como muy buena a la influencia idealizada,
mientras que el 25% lo califica como buena; la motivacion inspiracional es calificada como
muy buena por el 43.8%, mientras que una cifra igual lo califica como muy buena; en este
caso, hay dos trabajadores (12.5%), que lo califica como regular. El estimulo intelectual es
calificado como muy bueno por el 62.5% y como bueno por el 37.5%. La consideracion
individualizada también es calificada como muy buena por el 75% y como buena por el
18.8%; en este caso, un colaborador, la califica como regular. En general, el liderazgo

gerencial es calificado como muy bueno por el 56.3% y como bueno por el 43.8%.

En términos generales se observa que en las dimensiones menos valoradas son:
motivacidn inspiracional y consideracién individualizada ya que hay colaboradores que los

califican como regular, estos resultados permitiran evaluar para plantear estrategias

83



Resultados complementarios del cuestionario aplicado a los clientes del Banco de
Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018.

Tabla 17. Concordancia de los clientes por los aspectos relacionados a la confiabilidad
del servicio

Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente
Aspectos (n=324) desacuerdo desacuerdo de acuerdo

N° % N° % N° % N° % Ne %

Banco de Crédito BCP

Agencia Paita cumple con el 44 13.6% 39 12.0% 7 22% 196 605% 38 11.7%
servicio que promete.

El personal de Banco de

Crédito BCP Agencia Paita

muestra sincero interés en 14 43% 73 22.6% 15  4.6% 175 542% 46 14.2%
resolver los problemas del

cliente.

Banco de Crédito BCP
Agencia Paita realiza las cosas
bien en la primera
oportunidad.

Banco de Crédito BCP
Agencia Paita entrega los
servicios a los clientes en el
tiempo que promete hacerlo.
Banco de Crédito BCP
Agencia Paita indica a los
clientes exactamente cuando
se llevara a cabo el servicio.

18 56% 70 21.6% 23 1.1% 181 55.9% 32 9.9%

19 59% 88 27.2% 16  4.9% 178 549% 23 7.1%

12 37% 75 23.2% 13 4.0% 183 56.7% 40 12.4%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los aspectos de la confiabilidad del servicio, el estudio indica que la
mayoria de clientes, 72.2%, considera que el Banco de Crédito, Agencia Paita, cumple con
el servicio que promete; el 68.4% indica que dicha institucion muestra un sincero interés en
resolver sus problemas, el 65.8% refiere que dicha organizacidn realiza bien las cosas en la
primera oportunidad, el 62% considera que el banco entrega los servicios a los clientes en el
tiempo que promete y el 69.1%, indica que se les indica exactamente cuando se llevara a
cabo el servicio.

Confiabilidad, es la realizacion del servicio de forma fiable, es decir, segin lo
acordado y en la forma mas cuidadosa posible: acierto y precision, sin errores, Este
atributo se centra en la percepcion del cliente sobre la capacidad de ejecutar el servicio

acordado de forma y plazos establecidos previamente, para ello es necesario contar con
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personal calificado para ejecutarlos todo ello nos va a permitir lograr clientes fidelizados,

los resultados indican que la percepcion es ligeramente favorable por lo tanto se debe

seguir trabajando para lograr obtener un valor 6ptimo.

Tabla 18. Concordancia de los clientes por los aspectos relacionados a la capacidad de

respuesta del servicio

Aspectos (n=324)

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

NO

%

NO

%

NO

%

NO

%

N° %

El personal de Banco de

Crédito BCP Agencia Paita
siempre brinda una atencién
con prontitud a los clientes.

El personal de Banco de
Crédito BCP Agencia Paita
siempre se muestra deseoso de
ayudar a los clientes.

El personal de Banco de
Crédito BCP Agencia Paita
siempre tiene tiempo
disponible para atender las
consultas de los clientes.

Banco de Crédito BCP
Agencia Paita atiende a los
clientes de forma &gil y
eficiente.

Banco de Crédito BCP
Agencia Paita tiene un horario
de atencion conveniente para
atender a todos sus clientes.

56

11

72

17.3%

3.4%

2.2%

22.4%

9%

102

87

98

109

37

31.5%

26.9%

30.2%

34.0%

11.5%

20

23

26

12

23

6.2%

7.1%

8.0%

3.7%

7.1%

115

166

166

104

225

35.5%

51.4%

51.2%

32.4%

69.7%

31 9.6%

36 11.1%

27 8.3%

24 1.5%

35 10.8%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

De acuerdo a los resultados sobre la capacidad de respuesta del servicio, solo el

45.1% de los clientes considera que la agencia del Banco de Crédito investigada, siempre

atiende con prontitud a los clientes; el 62.5% considera que ésta siempre se muestra

dispuesto a ayudar a los clientes, el 59.5% cree que siempre tiene tiempo disponible para

atender las consultas de los clientes, mientras que s6lo el 39.9% cree que dicha agencia

atiende a los clientes de manera &gil y eficiente; con respecto a los horarios de atencion, el

80.5%, esta de acuerdo en que ellos son los mas convenientes para los usuarios.

Capacidad de respuesta, se mide por la disposicidn de la empresa para brindar un

servicio rapido a sus clientes lo que significa: rapidez, oportunidad y puntualidad. No basta
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con tener los medios para prestar un servicio, sino que ademas debe ser posible ejecutarlo
en el momento que él lo demanda. Los aspectos menos valorados por los clientes son:
atencion con prontitud y brindar una atencién de forma agil y eficiente, en los cuales los
clientes perciben que demoran mucho tiempo en las colas para ser atendidos o al momento
de realizar una transaccion. Estos resultados permiten saber cuéles son los aspectos en que

se debe plantear estrategias para mejorar.

Tabla 19. Concordancia de los clientes por los aspectos relacionados a la seguridad

del servicio
e I
Aspectos (n=324)
Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %
El comportamiento del 10 3.1% 89 275% 19 59% 169 522% 37 11.4%

personal de Banco de Crédito

BCP Agencia Paita inspira

confianza en los clientes.

Los clientes se sienten seguros 12 3.7% 88 272% 24 74% 168 51.9% 32 9.9%
cuando realizan transacciones

en Banco de Crédito BCP

Agencia Paita.

El personal de Banco de 57 177% 114 354% 7 22% 109 33.9% 35 10.9%
Crédito BCP Agencia Paita

trata siempre con cortesia a los

clientes.

El personal de Banco de 11 3.4% 81 250% 39 12.0% 165 50.9% 28 8.6%
Crédito BCP Agencia Paita

tiene el conocimiento

necesario para atender las

consultas de los clientes.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a la seguridad del servicio, los resultados del estudio indican que el
63.6% de los clientes concuerdan de alguna manera en que el comportamiento del personal
de la Agencia Paita inspira confianza en los clientes, el 61.8% se siente seguro cuando
realizan sus transacciones en dicha agencia, el 44.8% cree que su personal los trata siempre
con cortesia y el 59.5% cree que dicho personal tiene conocimiento necesario para atender
sus consultas.

Seguridad, atencién y conocimientos mostrados por los colaboradores y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza. El usuario de un servicio precisa de una
confianza en la percepcion del servicio, que le inspire la tranquilidad en lo que va a realizar.

En lo que respecta a seguridad en el servicio el aspecto menos valorado es la cortesia con la
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que son tratados, los resultados nos muestra que los clientes tienen la percepcion que no
estan siendo tratados con cortesia al momento de acercarse a algunos de los canales de
atencion, se debe hacer un seguimiento por parte del gerente o del supervisor para verificar
que cumplan con el protocolo de atencién y mejorar en este aspecto muy importante y

valorado por los clientes.

Tabla 20. Concordancia de los clientes por los aspectos relacionados a la empatia del

servicio
Tgteasgvgeg:ggn En desacuerdo Indeciso De acuerdo ggt:lm:rgtg
Aspectos (n=324) u u
Ne° % Ne° % Ne° % Ne° % Ne° %
Banco de Crédito BCP 8 25% 108 333% 16 4.9% 157 485% 35 10.8%

Agencia Paita brinda a los
clientes una atencién
personalizada.

Banco de Crédito BCP 128 395% 101 312% 9 2.8% 65 20.1% 21
Agencia Paita cuenta con

suficiente personal para

brindar una atencion

personalizada a todos clientes.

Banco de Crédito BCP
Agencia Paita tiene en cuenta
los intereses de los clientes.

El personal de Banco de 10 3.1% 82 254% 47 146% 160 495% 24
Crédito BCP Agencia Paita

entiende las necesidades

especificas de los clientes.

8 2.5% 87 26.9% 47 145% 159 49.1% 23

6.5%

7.1%

7.4%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Con relacion a la empatia del servicio, el estudio indica que el 59.3% de los clientes
considera que la agencia del Banco de Crédito de Paita, brinda una atencion personalizada,
el 56.2% cree que la agencia tiene en cuenta los intereses de los clientes y el 56.9%, cree que
dicho personal entiende las necesidades especificas de los clientes. Por el contrario, el
estudio indica que solo el 26.6% esta de acuerdo en que la agencia cuenta con suficiente
personal para brindar atencion personalizada a todo los clientes

Empatia, es la atencion individualizada al cliente, horarios convenientes, atencién
personalizada de los colaboradores, comprension de las necesidades del cliente y
preocupacion por sus intereses. Los resultados obtenidos nos muestra el aspecto importante
en el que se debe mejorar y en el que los clientes no tienen una buena percepcion la cual es

que consideran que la agencia Paita no cuenta con suficiente personal para brindar una
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atencion personalizada a todos sus clientes.

Tabla 21. Concordancia de los clientes por los aspectos relacionados a los elementos
tangibles del servicio

Totalmente en En . Totalmente
desacuerdo desacuerdo Indeciso De acuerdo de acuerdo
Aspectos (n=324)
N° % N° % N° % No % No %

Banco de Crédito BCP
Agencia Paita cuenta con 45 14.0% 143 444% 12 3.7% 102 31.7% 20 6.2%
equipos modernos.
Banco de Crédito BCP
Agencia Paita tiene
instalaciones visualmente
agradables y seguros
Banco de Crédito BCP
Agencia Paita cuenta con

81 25.0% 153 472% 10 31% 60 185% 20 6.2%

personal de apariencia 4 1.2% 6 19% 3 9% 263 814% 47 14.6%
impecable.
Banco de Crédito BCP
Agencia Paita cuenta con
20 6.2% 163 50.5% 18 56% 91 282% 31 9.6%

folletos, afiches, comprobantes
y formularios entendibles.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto a los elementos tangibles del servicio, sélo el 37.9% de los clientes cree
que la Agencia Paita cuenta con equipos modernos, en tanto que la cifra que cree que las
instalaciones de la agencia son visualmente agradables y seguras, solo suma 24.7%; por el
contrario, casi la totalidad de los clientes, 96%, considera que dicha agencia cuenta con
personal de apariencia impecable. También se encontré que solo el 37.8% de los clientes
cree que la agencia investigada cuenta con folletos, afiches, comprobantes y formularios

entendibles.

Los aspectos tangibles se refieren a que la empresa debe poseer buenas instalaciones,
un equipamiento moderno, una buena apariencia del personal y otros elementos tangibles
gue sean del agrado del cliente. Ellos son determinantes para la buena imagen percibida por
el usuario del servicio y en la comparacion que realiza entre las expectativas producidas y la
realidad del servicio por parte del usuario. Segun los resultados obtenidos, deja en claro que
los clientes consideran que la agencia no cuenta con equipos modernos, ni con instalaciones
visualmente agradables y seguras, y tampoco cuenta con folletos, afiches, comprobantes y

formularios entendibles.
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Tabla 22. Nivel de la calidad de servicio que ofrece el Banco de Crédito, agencia

Paita
. . Muy mala Mala Regulares Buena Muy buena
Dimensiones
Ne % Ne° % Ne % Ne° % Ne %
Confiabilidad 14 43% 66 204% 38 11.7% 175 54.0% 31 9.6%

Capacidad de respuesta 7 22% 82 253% 79 244% 127 392% 29 9.0%
Seguridad 9 28% 84 259% 37 114% 156 48.1% 38 11.7%
Empatia 6 19% 103 318% 57 176% 133 41.0% 25 7.7%
Tangibilidad 3 9% 76 235% 136 42.0% 80 24.7% 29 9.0%
Calidad del servicio 6 19% 75 231% 100 309% 117 36.1% 26 8.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

En la tabla da cuenta del nivel de la calidad de servicio que ofrece el Banco de Crédito
Agencia Paita; se observa que el 9.6% considera que la confiabilidad es muy buena, un
54.0% lo considera buena, regular por un 11.7%, un 20.4% mala y un 4.3% lo considera
muy mala. La capacidad de respuesta es calificada como muy buena por el 9.0%, buena por
el 39.2%, regular por el 24.4%, mala por el 25.3% y muy mala por un 2.2%. La seguridad
es considerada como muy buena por un 11.7%, buena 48.1%, regular 11.4%, mala 25.9% vy
muy mala por 2.8%. La empatia es calificada como muy buena 7.7%, buena 41.0%, regular
17.6%, mala 31.8% y muy mala 1.9%. La tangibilidad es calificada como muy buena 9.0%,
buena 24.7%, regular 42.0%, mala 23.5% y muy mala por un 0.9%; en general, la calidad
del servicio es calificado como muy buena por el 8.0%, buena por un 36.1%, regular por un

30.9%, como mala por un 23.1% y como muy mala por el 1.9%.

En esta tabla se observa que las dimensiones menos valoradas son: empatia y
tangibilidad, contrastando con el informe de resultado de la guia de observacion esto se debe
a que los clientes perciben que al ser Unica agencia del BCP en Paita deberia contar con méas
personal para una atencion mas rapida y personalizada, ademas contar con una zona

electronica en la cual se sientan méas seguros al momento de hacer sus operaciones en ATMs.
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INFORME DE RESULTADO DE LA GUIA DE ENTREVISTA APLICADO AL
GERENTE DE AGENCIA PAITA

La entrevista realizada se aplico al sefior Raul Eleodoro Mucha Acero, gerente de
Agencia Paita con la finalidad de conocer aspectos mas resaltantes de liderazgo de la
gerencia en cuanto a influencia idealizada, motivacion inspiracional, estimulo intelectual y

consideracion individualizada en los colaboradores.

Se plantea como indicadores para la influencia idealizada: atributos,
comportamiento, respeto y confianza; para la motivacion: Incentivos salariales,
reconocimiento profesional y seguridad en el trabajo; para el estimulo intelectual:
racionalidad y ldégica para enfrentar problemas, innovacién de los colaboradores y
creatividad de los colaboradores; para consideracion individualizada: atencion a las

necesidades individuales, logro de los colaboradores y crecimiento de los colaboradores.

El gerente considera que debe ejercer un alto grado de influencia sobre sus
colaboradores puesto que se trabaja bajo metas planteadas por el banco y debe influir y hacer
que hagan su labor, recibiendo muestras de respeto de manera reciproca. Esto se va lograr
consiguiendo que los colaboradores perciban en el gerente: que sea una persona discreta, que
admita sus errores sin culpar a otros, que sea participativo y colaborados especialmente
cuando surjan problemas y dificultades y que tome accion y enfrente los desafios con

determinacion.

Sin embargo aun no logra que los colaboradores estén comprometidos con los
desafios que les plantea el banco considerando que un 80% esta comprometido y el otro 20%

aun tiene gue seguir trabajando y tener un constante seguimiento.

Esto se debe a que el gerente actual lleva en el cargo 10 meses tiempo en el cual debe
lograr que los colaboradores logren adaptarse a su forma de trabajo, sus politicas, etc. Por
politicas del banco el gerente es rotado constantemente no pudiendo estar mas de 3 afios en

la misma agencia.

Considera muy importante utilizar como estrategias la motivacion, el estimulo

intelectual y la consideracion individualizada.

Como estrategias se ha planteado lograr y mantener en su gestion que los

colaboradores trabajen siempre motivados preocupandose por las condiciones laborales, que
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reciban reconocimientos por el logro de sus metas como resultado de un buen seguimiento.
El seguimiento lo realiza mensualmente el cual consiste en revisar los indicadores de
cumplimiento y realizar un feedback para detectar areas de mejora y revisar si se cumplio

con el compromiso realizado en el mes anterior.

Constantemente esta al pendiente de que los colaboradores reciban capacitacion en
cuanto a temas de salud y seguridad en el trabajo y que se realicen las verificaciones e
inspecciones de defensa civil, mantenimiento de equipos, etc. Para que los colaboradores

trabajen en optimas condiciones laborales.

En cuanto al estimulo intelectual, que se refiere a como los lideres son capaces de
reconocer las necesidades de desarrollo de sus seguidores y proporcionarles el entrenamiento
y asesoramiento para que lo logren. Menciond que recibe muy pocos aportes por parte de los
colaboradores a pesar que trata de brindarles las oportunidades y la confianza dejando hacer

y no imponer.

Finalmente menciona que se ha planteado como meta seguir trabajando en su gestion
fomentando el intercambio de ideas a través de reuniones diarias en donde se reuna todo el
equipo y lograr asi que el 100% de colaboradores estén comprometidos con los objetivos

planteados por el banco y logren un crecimiento tanto laboral como personal.

Para finalizar, estos resultados serviran para el planteamiento de una propuesta que
busque orientar y lograr que el liderazgo gerencial y sus dimensiones en el Banco de Crédito
BCP Agencia Paita este en un nivel éptimo.
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INFORME DE RESULTADO DE LA GUIA DE OBSERVACION

El presente instrumento de investigacion nos permitio registrar e identificar los datos
e informacion, actitudes, habilidades y destrezas del proceso de atencion al cliente en la
agencia Paita en cuanto a confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

aspectos tangibles.

La confiabilidad se midi6 por medio de: cumplimiento de promesa, interés por
resolver los problemas y desempefio correcto. Los clientes del banco de crédito BCP
Agencia Paita consideran que si reciben un servicio fiable, es decir cumple con el servicio
gue promete, muestra un sincero interés en resolver sus problemas, realiza bien las cosas en
la primea oportunidad considerando que entregan los servicios en el tiempo que promete,
esto se debe a que los clientes perciben que existe predisposicidn en ayudar a sus consultas

y que son contactados en caso tengan alguna operacién pendiente.

La capacidad de respuesta se midié por medio de: atencién con prontitud, disposicion
de ayuda y disponibilidad de tiempo. Se observé que los clientes no estan recibiendo una
atencion con prontitud puesto que cuando tienen una transaccion pendiente demoran para
ser atendidos asimismo no son atendidos de una forma &gil y eficiente porque tienen que
esperar mucho tiempo en las colas para ser atendidos, en lo que respecta al horario de
atencion si consideran que es el adecuado. La percepcion del cliente en lo que respecta a que
no son atendidos de una forma &gil y eficiente por la demora en las colas se debe a que en
horas de mucha afluencia de clientes se puede observar la falta de ventanillas disponibles

para la atencidn generando malestar en los clientes.

La seguridad se midié por medio de: inspiracion de confianza, seguridad para realizar
transacciones y conocimiento necesario para atender consultas. La percepcion de los clientes
es que son tratados con cortesia, que el comportamiento de los colaboradores inspira
confianza, se sienten seguros cuando realizan sus transacciones y que los colaboradores
tienen el conocimiento para atender a sus consultas. Aungue se pudo observar que los
colaboradores no estan cumpliendo con el protocolo de atencion, cada colaborador de cada
area tiene un protocolo de atencion que cumplir siguiendo unas pautas necesarias las cuales
al realizar correctamente el cliente se sentira totalmente satisfecho con la atencién recibida
y por el contrario al no realizarlas como es debido los clientes seguiran teniendo la

percepcion de que no son atendidos con cortesia.
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La empatia se midid por medio de: atencion personalizada, interés mostrado y
entendimiento de las necesidades especificas. Los clientes consideran que reciben una
atencion personalizada, tienen en cuenta sus intereses y entienden sus necesidades
especificas esto se debe a que reciben un asesoramiento correcto al momento de adquirir un
producto con el banco como por ejemplo al momento de aperturar una cuenta de ahorros se
solicita informacion para saber qué tipo de cuenta es la indicada de acuerdo a sus
necesidades. Sin embargo, se tiene la percepcion de que no se cuenta con suficiente personal
para brindar una atencion personalizada y es que al ser la Gnica agencia en la ciudad de Paita
deberia haber més ventanillas y asesores de servicio para ser atendidos, esto se debe a que
hay horarios y fechas en los cuales hay méas concurrencia de clientes como por ejemplo
quincena y fines de mes en los cuales los clientes acuden a realizar sus pagos y/o cobrar su
sueldo y en horarios de refrigerio puesto que al tener un horario de atencién de 09:00 A.M a
6:00 PM los colaboradores tienen que relevarse para salir a almorzar es por eso que en esas
fechas u horarios los clientes percibe la demora en las atencién y la falta de personal.

Aspectos tangibles se midi6 por medio de: equipos e instalaciones, apariencia
impecable del personal y materiales informativos atractivos. La percepcion del cliente es que
en la agencia las instalaciones no son seguras porque no cuentan con zona electronica, los
cajeros estan en la parte externa expuestos a la inseguridad ciudadana y al clima (sol). El
personal si tiene una apariencia pulcra pero la mayoria no utiliza correctamente el uniforme,
también cuenta con folletos, afiches, comprobantes y formularios entendibles aunque
constantemente hay desabastecimiento debido al retraso con el que se recibe el nuevo
pedido, ademas existen formularios los cuales el cliente considera innecesario tener que
Ilenar para realizar operaciones como por ejemplo para el deposito de cheques, enviar giros,
etc. Todo ello suma para que el cliente tenga la percepcién de no tener materiales
informativos atractivos, instalaciones visualmente agradables y seguros y que no cuente con
equipos modernos a pesar de que el banco de créedito es el Unico banco que cuenta con una

plataforma virtual que permite aperturar cuentas.

Para finalizar, estos resultados serviran para el planteamiento de una propuesta que
busque orientar el proceso de atencion al cliente en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita
— Afio 2018.
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Anexo 3 GUIA DE ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DEL BANCO DE CREDITO BCP
AGENCIA PAITA

Aplicado a: Raul Eleodoro Mucha Acero.
GERENTE DE AGENCIA.

INFLUENCIA IDEALIZADA
¢ Cuédl es el grado de influencia que ejerce sobre sus colaboradores para el logro de los objetivos

planteados por el banco?
grado de influencia es alto porgue se trabaja bajo metas planteados por el banco que se deben cumplir

1

E

2 | ¢Diria usted que influye en el comportamiento de sus colaboradores?

El gerente siempre tiene que influir y hacer que sus colaboradores hagan su labor

3 | ¢Recibe con frecuencia muestras de respeto de sus colaboradores?

Considero que si, las muestras de respeto es reciproco

4 |¢Logra que sus colaboradores estén comprometidos con los desafios que les plantea el banco?

Considero que los colaboradores que estan comprometidos son un 80% Y el otro 20% aln se tiene que seguir
trabajando y tener un constante seguimiento.

MOTIVACION INSPIRACIONAL

5 | ¢Su gestion se preocupa por las condiciones laborales de sus colaboradores?

Si, considero muy importante que los colaboradores tengan las mejores condiciones laborales.

6 |¢Qué estrategias motivacionales utiliza para mantener motivados a sus colaboradores?

Trato que los colaboradores trabajen motivados, no por presion sino con estrategias ya sea familiar o

econdmicas.
7 | ¢Suele utilizar el reconocimiento como factor de motivacion a sus colaboradores?

Si, es necesario que los colaboradores reciban reconocimiento para sentirse motivados.

8 | ¢De qué forma puede influenciar para otorgar incentivos salariales a sus colaboradores?

Si veo que un colaborador tiene buenos resultados, compromiso y empefio puedo influir en el tema de que se
le considere para un incremento en su sueldo pero todo es en base a resultados.

ESTIMULO INTELECTUAL
9 |¢Fomenta el intercambio de ideas entre sus colaboradores?
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Si, en las reuniones que realizamos en donde nos reunimos todo el equipo trato de fomentar el intercambio
de ideas.

10 | ¢ De qué forma estimula la creatividad y la innovacion de los colaboradores?

Dejar hacer, no imponer, solicitar ideas y participacion.

11 | ¢ Permite que los colaboradores aporten sus ideas en la toma de decisiones?

Si, aunque recibo pocos aportes trato de incentivarlos brindandoles las oportunidades y la confianza que
necesitan.

CONSIDERACION INDIVIDUALIZADA

12 | ¢ Realiza evaluaciones periodicas de desempefio de sus colaboradores?

Si, mensualmente revisamos indicadores de cumplimiento para ver el desempefio de cada colaborador
ademas se realiza un feedback para detectar areas de mejora.

13 | ; Todos los colaboradores son conscientes de su linea de carrera dentro de la institucion?

Todos los colaboradores conocen de su linea de carrera dentro de la institucion tanto por la linea comercial y
operativa.

14 | ¢ Atiende las necesidades individuales que manifiestan sus colaboradores?

Si, todos los requerimientos que Ilegan trato de atenderlas si desconozco consulto para cubrir sus
expectativas.

15 | ¢ Fomenta y contribuye al crecimiento personal y profesional de sus colaboradores?

Siempre estoy al pendiente de su desarrollo personal y profesional, que hagan una buena gestion para el
momento de realizar linea de carrera.
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Anexo 4 GUIA DE OBSERVACION APLICADA A COLABORADORES DEL BANCO DE CREDITO

AGENCIA PAITA 2018

NOMBRE DEL OBSERVADOR: RUIZ GARCIA MARIA.

FECHA: 28/09/2018

Sl

NO

1.- Banco de Credito BCP Agencia Paita cumple con el servicio que promete

Si, se contacta con los clientes que tienen operaciones pendientes

en resolver los problemas del cliente

2.- Los colaboradores del Banco de Crédito BCP Agencia Paita muestra sincero interés

Si, hay predisposicién en ayudar en alguna consulta que tengan los clientes

3.- Banco de Crédito BCP Agencia Paita realiza las cosas bien en la primera oportunidad | X

atencion con prontitud a los clientes

4.- Los colaboradores del Banco de Crédito BCP Agencia Paita siempre brinda una

Cuando hay alguna operacién pendiente se demoran un poco en ser atendidos

5.- Banco de Crédito BCP Agencia Paita atiende a los clientes de forma &gil y eficiente

plataforma

A veces hay un poco de demora en las colas para la atencion de ventanilla y la atencion en

atender a todos sus clientes

6.- Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene un horario de atencién conveniente para

Si, el horario de atencion es de 9:00 am - 6:00 pm

cortesia a los clientes.

7.- Los colaboradores de Banco de Crédito BCP Agencia Paita tratan siempre con

X

protocolo de atencion

Si, los clientes son tratados con cortesia, aunque los colaboradores no estan cumpliendo con el
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8.- Los clientes se sienten seguros cuando realizan transacciones en Banco de Credito

AN X
BCP Agencia Paita
9.- Los colaboradores del Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene el conocimiento X
necesario para atender las consultas de los clientes
Si, los clientes consideran que son atendidos en sus consultas
10.- Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con suficiente personal para brindar
una atencion personalizada a todos clientes
Como es agencia Unica en Paita, deberia haber més ventanillas para la atencion
11.- Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene en cuenta los intereses de los clientes X
Si, brindandole un buen asesoramiento
12.- Los colaboradores del Banco de Crédito BCP Agencia Paita entiende las X
necesidades especificas de los clientes
Si, brindandoles una atencion personalizada
13.- Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con equipos modernos. X
Si, cuenta con una plataforma virtual que permite a los clientes aperturar su cuenta en 3 minutos.
14.- Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene instalaciones visualmente agradables y
Seguros

No cuenta con zona electrénica, los cajeros se encuentran en la parte exterior de la agencia y los

clientes lo consideran inseguros

15.- Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con personal de apariencia impecable. X
Si, aunque la mayoria de colaboradores no utiliza correctamente el uniforme

16.- Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con folletos, afiches, comprobantes y X
formularios entendibles.

Si, aunque a veces hay desabastecimiento
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Anexo 5: Matriz de Consistencia

TEMA

PROBLEMA DE INVESTIGACION

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

METODO

“ Estrategias de liderazgo gerencial para orientar el proceso de atencion al
cliente en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018”

Problema General:

Objetivo General

-Disefio de la Inv.

¢ Qué estrategias de liderazgo gerencial orientaran el
proceso de atencion al cliente en el Banco de Crédito
BCP Agencia Paita — Afio 2018?

Determinar estrategias de liderazgo gerencial para
orientar el proceso de atencién al cliente en el Banco de
Credito BCP Agencia Paita — 2018.

Problemas especificos

Objetivos especificos

* ;Qué caracteristicas presenta la influencia idealizada
en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio
2018?

* Identificar las caracteristicas que presenta la
influencia idealizada en el Banco de Crédito BCP
Agencia Paita — Afio 2018

 ;Como se encuentra la motivacion inspiracional en
el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018?

* Determinar cOmo se encuentra la motivacion
inspiracional en el Banco de Crédito BCP Agencia
Paita — Afio 2018

* (En qué estado se encuentra el estimulo intelectual
en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afo
2018?

* Reconocer el estado en que se encuentra el
estimulo intelectual en el Banco de Crédito BCP
Agencia Paita — Afio 2018

« (/Qué caracteristicas presenta la consideracion
individualizada en el Banco de Credito BCP Agencia
Paita — Afo 20187

* Identificar las caracteristicas que presenta la
consideracion individualizada en el Banco de Crédito
BCP Agencia Paita — Afio 2018

* ;En qué estado se encuentra la confiabilidad en el
Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018?

* Determinar el estado en que se encuentra la
confiabilidad en el Banco de Crédito BCP Agencia
Paita — Afio 2018

+ ;Como se manifiesta la capacidad de respuesta en el
servicio en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita —
Afio 2018?

* Reconocer las caracteristicas que se manifiesta la
capacidad de respuesta en el servicio en el Banco de
Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018

-Tipo de
Investigacion

No experimental,
transversal,
descriptiva

-Poblacion
16 colaboradores
2070 clientes

-Muestra
16 colaboradores
324 clientes

-Técnica
Encuesta
Entrevista
Observacion

-Instrumentos

Cuestionario
Guia de entrevista
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« ;Qué seguridad existe en el Banco de Crédito BCP
Agencia Paita — Afio 2018?

* Determinar la seguridad que existe en el Banco
de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018

* /Qué caracteristicas presenta la empatia en el Banco
de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018?

* Identificar las caracteristicas que presenta la
empatia en el Banco de Crédito BCP Agencia Paita —
Afo 2018

« ¢ Cual es el estado en los bienes tangibles en el Banco
de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018?

* Determinar el estado de los bienes tangibles en el
Banco de Crédito BCP Agencia Paita — Afio 2018

Guia de
observacién

-Método de
analisis
Estadistica
descriptiva
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Anexo 6: Matriz de instrumentos

Cuestionario aplicado a los colaboradores del Banco de Crédito BCP Agencia Paita

INSTRUMENTO A
Técnica / N® :
Problema Objetivo | Variables Indicadores de Items
Instrumento |,
items
El gerente es participativo y colaborador, especialmente cuando
X 1.1 | Atributos 1 |surgen problemas o dificultades
X 1.2 | Comportamiento 1 | El gerente es una persona discreta
¢Qué Determinar X 1.3 | Respeto 1 |Toma accién y enfrenta los desafios con determinacion
estrategias de | estrategias de ) ) )
liderazgo liderazgo X 1.4 | Confianza '% 1 | El gerente admite sus errores sin culpar a otros
gerencial | gerencial para Incentivos 5 El gerente vela por los incentivos salariales que reciben sus
orientaran el | orientar el % X 2.1 | Salariales 3 1 |colaboradores
: i X — o .
proceso de proceso de Liderazgo Reconocimiento O El gerente busca que sus colaboradores sean reconocidos
atencion al atencion al Gerencial | X 2.2 | profesional > 1 rofesionalmente en la empresa
clienteenel | cliente enel -2 P 2 P P
Banco de Banco de Seguridad en el % El gerente se preocupa por las condiciones laborales de sus
Crédito BCP | Crédito BCP X 2.3 | trabajo G 1 |colaboradores
Agencia Paita | Agencia Paita Racionalidad y Mantiene su concentracion y calma para resolver un problema y/o
—Afi0 20187 | —2018. X 3.2 | légica 1 | meta por alcanzar
Innovacion de Examina todas las posibilidades para introducir mejoras en los
X 3.3 | los colaboradores 1 | procesos operativos
Creatividad de Es creativo para resolver situaciones desfavorables que se dan en
X 3.4 | los colaboradores 1 |el proceso operativo
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X4.1

Atencion a las
necesidades
Individuales

X4.2

Logro de los
colaboradores

X4.3

crecimiento de

los colaboradores

El gerente se preocupa por las necesidades individuales de cada

1 |uno de sus colaboradores.

1 |Destaca en publico los logros individuales del colaborador
Busca intereses y metas para el crecimiento personal y

1 | profesional de sus colaboradores

Cuestionario aplicado a los clientes del Banco de Crédito BCP Agencia Paita

INSTRUMENTO A
NO
Problema Objetivo | Variables Indicadores Tecnica / . de Items
Instrumento |item
S
Determinar Cumplimiento Banco de Crédito BCP Agencia Paita cumple con el servicio que
¢Qué estrategias de Y 1.1 | de promesa 1 |promete
estrategias de | liderazgo Interés por
liderazgo |gerencial para resolver los 2 El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita muestra sincero
gerencial orientar el Y 1.2 | problemas. g 1 |interés en resolver los problemas del cliente
orientaran el | proceso de v Z Banco de Crédito BCP Agencia Paita realiza las cosas bien en la
proceso de atencion al Atencion 3 1 |primera oportunidad
atencional - cliente en el al cliente Desempefio s Banco de Crédito BCP A ia Pai ici
cliente en el Banco de Y 1.3 g _ | gencia Paita entrega los servicios a los
Bancode | Crédito BCP correcto % 2 | clientes en el tiempo que promete hacerlo
Crédito BCP | Agencia Paita S Banco de Crédito BCP Agencia Paita indica a los clientes
Agencia Paita - 3 | exactamente cuando se llevara a cabo el servicio
— Afio 20187 | 2018.Agencia Atencion con El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita siempre brinda
Paita — 2018. Y 2.1 | prontitud 1 | una atencion con prontitud a los clientes
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Y22

Y23

Disposicién de
ayuda

Banco de Crédito BCP Agencia Paita atiende a los clientes de forma
agil y eficiente

Disponibilidad
de tiempo

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita siempre se
muestra deseoso de ayudar a los clientes

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita siempre tiene
tiempo disponible para atender las consultas de los clientes

Y31

Inspiracion de
confianza

Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene un horario de atencién
conveniente para atender a todos sus clientes

El comportamiento del personal de Banco de Crédito BCP Agencia
Paita inspira confianza en los clientes

Y 3.2

Seguridad para
realizar
transacciones

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita trata siempre
con cortesia a los clientes

Y 3.3

Conocimiento
necesario para
atender
consultas

Los clientes se sienten seguros cuando realizan transacciones en
Banco de Crédito BCP Agencia Paita

Y 4.1

Atencion
personalizada

El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene el
conocimiento necesario para atender las consultas de los clientes

Banco de Crédito BCP Agencia Paita brinda a los clientes una
atencion personalizada

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con suficiente personal
para brindar una atencion personalizada a todos clientes

Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene en cuenta los intereses

Y 4.2 | Interés mostrado de los clientes

Entendimiento

de las

necesidades El personal de Banco de Crédito BCP Agencia Paita entiende las
Y 4.3 | especificas necesidades especificas de los clientes
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Y 5.1

Equipos e
instalaciones

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con equipos modernos

Y52

Apariencia
impecable del
personal

Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene instalaciones
visualmente agradables y seguros

Y53

Materiales
informativos
atractivos

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con personal de
apariencia impecable

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con folletos, afiches,
comprobantes y formularios entendibles
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Guia de entrevista al gerente de agencia del Banco de Crédito Agencia Paita

INSTRUMENTO B

. N°
Problema Objetivo | Variables Indicadores Tecnica/ de Items
Instrumento | .
items
X 1.1 | Atributos 1 | ¢Cudl es el grado de influencia que ejerce sobre sus colaboradores para
el logro de los objetivos planteados por el banco?
X 1.2 | Comportamiento 1 |;Dirfa usted que influye en el comportamiento de sus colaboradores?
] _ X 1.3 | Respeto 1 | ¢Recibe con frecuencia muestras de respeto de sus colaboradores?
¢Que Determinar © L laborad . i los desafi
estrategias de | estrategias de X 1.4 | Confianza Z 1 |¢Lograque sus cola ora’) ores estén comprometidos con los desafios
liderazgo liderazgo > que les plantea el banco?
gerencial | gerencial para X 21 Incen_tivos < 1 | ¢De qué forma puede influenciar para otorgar incentivos salariales a
orientaran el | orientar el % Salariales @ sus colaboradores?
proceso de; proceso deI Liderazgo g 1 | ¢Suele utilizar el reconocimiento como factor de motivacion a sus
a'genuon a at_enmon a Gerencial Reconocimiento O colaboradores?
clienteenel | cliente enel X2.2 profesional > _ — — _
Banco de Banco de 5 o | ¢Qué estrategias motivacionales utiliza para mantener motivados a sus
Credito BCP | Crédito BCP > colaboradores?
Agencia Paita | Agencia Paita x 9 3 | Seguridad en el 5 1 | ¢Su gestion se preocupa por las condiciones laborales de sus
—Afo 20187 | —2018. trabajo colaboradores'
Racionalidad y
X 3.2 | logica para enfrentar 1 | ¢Permite que los colaboradores aporten sus ideas en la toma de
problemas decisiones?
X 3.3 Innovacian de los 1 | ¢;Fomenta el intercambio de ideas entre sus colaboradores?

colaboradores

104




X34

Creatividad de los
colaboradores

X4.1

Atencion a las
necesidades
Individuales

¢De que forma estimula la creatividad y la innovacion de los
colaboradores?

X4.2

Logro de los
colaboradores

¢Atiende las necesidades individuales que manifiestan sus
colaboradores?

¢Realiza evaluaciones periddicas de desempefio de sus colaboradores?

X 43

crecimiento de los
colaboradores

¢ Todos los colaboradores son conscientes de su linea de carrera dentro
de la institucion?

¢Fomenta y contribuye al crecimiento personal y profesional de sus
colaboradores?
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Guia de observacion aplicado a los colaboradores del Banco de Crédito Agencia Paita

INSTRUMENTO C

o N°
Problema Objetivo | Variables Indicadores Técnica/ de Items
Instrumento | .
items
v 1.1 | Cumplimiento 1 |Banco de Crédito BCP Agencia Paita cumple con el servicio que
de promesa promete
Interés por
Y 1.2 | resolver los 1 |Los colaboradores del Banco de Crédito BCP Agencia Paita muestra
problemas. sincero interés en resolver los problemas del cliente
;Qué Determinar y 1.3 | Desempefio s 1 |Banco de Crédito BCP Agencia Paita realiza las cosas bien en la
estrategias de | estrategias de correcto E primera oportunidad
liderazgo liderazgo v 2.1 Atenqién con z 1 | Los colaboradores del Banco de Crédito BCP Agencia Paita siempre
gerencial | gerencial para " | prontitud é brinda una atencion con prontitud a los clientes
orientaran el | orientar el v y 2.5 | Disposicion de © | |Banco de Crédito BCP Agencia Paita atiende a los clientes de forma
proceso de proceso de Aten'cién "~ |ayuda N agil y eficiente
at_encmn al a'genuon al al cliente Disponibilidad © Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene un horario de atencién
clienteenel | cliente en el Y234 tiempo = 1 fent tonder a tod lient
Banco de Banco de empo S conveniente para atender a todos sus clientes
Crédito BCP | Crédito BCP y 3.1 | Inspiracion de g 1 | Los colaboradores del Banco de Crédito BCP Agencia Paita trata
Agencia Paita | Agencia Paita confianza 2 siempre con cortesia a los clientes
— Afi0 2018? |  —2018. Seguridad para o
Y 3.2 | realizar 1 |Los clientes se sienten seguros cuando realizan transacciones en
transacciones Banco de Crédito BCP Agencia Paita
Conocimiento
Y33 necesario para 1 o o
atender Los colaboradores del Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene el
consultas conocimiento necesario para atender las consultas de los clientes
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Y 4.1

Atencidn
personalizada

Y 4.2

Interés mostrado

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con suficiente personal
para brindar una atencion personalizada a todos clientes

Y 4.3

Entendimiento
de las
necesidades
especificas

Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene en cuenta los intereses de
los clientes

Y51

Equipos e
instalaciones

Los colaboradores del Banco de Crédito BCP Agencia Paita entiende
las necesidades especificas de los clientes

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con equipos modernos

Y 5.2

Apariencia
impecable del
personal

Banco de Crédito BCP Agencia Paita tiene instalaciones visualmente
agradables y seguros

Y53

Materiales
informativos
atractivos

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con personal de
apariencia impecable

Banco de Crédito BCP Agencia Paita cuenta con folletos, afiches,
comprobantes y formularios entendibles
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Anexo 7: Evidencia de la entrevista realizada

7

Entrevista realizada al Gerente de Agencia del Banco de Crédito Agencia Paita, Sr. Raul Eleodoro Mucha Acero
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Banco de Crédito BCP Agencia Paita

109



Anexo 8. Validacion y Confiabilidad

Validacién

R USY

CESAR VALLEJO

N° A-\:R#?J_ZSZJ, de  profesion.. lA

Desempefiandome actualmebte como. 3

L AK &
o TS, /2 C\/ .................................. ’

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

* 3

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para los
colaboradores BCP Agencia | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Paita

1.Claridad l/

2.0bjetividad

4.0rganizacion

/i
3.Actualidad // )
7
%

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia /
/.

8.Coherencia

9.Metodologia
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Cuestionario Para los clientes

BCP Agencia Paita DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELE?E
1.Claridad // ;
2.0bjetividad (/ )
3.Actualidad l/
4.0Organizacion 1/
/
5.Suficiencia [/
V.4
6.Intencionalidad /
7.Consistencia V
8.Coherencia /
9.Metodologia /
Guia de observacion Para los
clientes BCP Agencia Paita DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELIEN}E
1.Claridad
2.0bjetividad
3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

NANANANANENANAN

\

N

3

a
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Guia de entrevista Para el | o ene | ACEPTABLE | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
gerente del BCP Agencia Paita
1.Claridad l,

/ /

/s
2.0bjetividad /

//
3.Actualidad [
4.0rganizacion [
5.Suficiencia /
6.Intencionalidad / :

/
7.Consistencia /4
8.Coherencia / g
9.Metodologia /

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 22 dias del mes
de Setiembre del Dos mil Dieciocho.

Dr.
DNI :
Especialidad

“%90’ J‘il /?Zum o

E-mail %auﬁ/{@wm .
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CESAR VALLEJO

[ CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, jOSQ MWT\\\ \9\10 'y 0‘“\ con DNI Ne. Oj’q}xc\b\s

................................................ ; Licenciado

enCWD\MhM e e
N°  ANR e, de profesion.......A G’\W\J\\Mfr Vadoy .

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para los
colaboradores BCP Agencia | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Paita

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

SO NS RN
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Cuestionario Para los clientes

DEFICIENT!
BCP Agencia Paita C E | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
1.Claridad A
2.0bjetividad
3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

NSRRS ISP

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 22 dias del mes

de Setiembre del Dos mil Dieciocho.

Lic.
DNI

L‘wrssz Mt Late \p U\V\Cl&n
3543

EspeCIalldad

E-mail

e

WV\\M\J’

oCLo

Tne
‘W'\x\@w‘
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CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo,.ﬂéﬁ.@!‘;&ﬁs..g.:/?ﬁ’mad.s.ofiﬁﬁ!@con DNI N°.0Z2%¢5/&% . Doctora

... UGS, A DIURUSTRATIVES ...
N ANR: ... de profesitn. £1C. &at AD g ilrts7RACON
Desempefiandome actualmente como...... 2.2 CeatiTu e
Bl v A N R

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para los
colaboradores BCP Agencia | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Paita

1.Claridad /

2.Objetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

L EIEYE YL NA Y

9.Metodologia
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Cuestionario Para los clientes | peoenre | aceprasle | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
BCP Agencia Paita

1.Claridad VA
2.0bjetividad v
3.Actualidad v/
4.0rganizacion v
5.Suficiencia J
6.Intencionalidad /
7.Consistencia 74
8.Coherencia vV
9.Metodologia /

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 22 dias del mes

de Setiembre del Dos mil Dieciocho.
X

Vi —_
Dra. : /75/4’66055 /\"/?Jéﬂaof o€ 5/«/6:/'/1’
DNI c 0AEYrSEE

Especialidad: (/¢ e AD-
S fi ALl @ odar. 5
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Confiabilidad

ﬁ ' " | FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INSTRUMENTO

AREA DE
INVESTIGACION

15 DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Maria Del Rosario Ruiz Garcia

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Estrategias de liderazgo gerencial para orientar el
proceso de atencién al cliente en el Banco de Crédito

BCP Agencia Paita —afio - 2018

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Escuela profesional de Administracién

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO

Cuestionario aplicado a los clientes

(adjuntar)
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ¢ )
EMPLEADO :
Alfa de Cronbach. (X))
1.6. FECHA DE APLICACION : | 24-09-2018
1.7. MUESTRA APLICADA ;|33
1l. CONFIABILIDAD
{NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.982

Ill. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

Numero de items iniciales: 22

Numero de items iniciales: 22

instrumento

El valor encontrado cae en un rango de confiabilidad alta, lo que garantiza la aplicabilidad del

Lok
Estudiante: Marfa D. Ruiz Garcia
DNI 3 44955304

Docente

OESPE 506
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{ W | FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE
UNIVERSIDAD CE£SAR VALLEJO

INSTRUMENTO INV

AREA DE

ESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE

Maria Del Rosario Ruiz Garcia

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION S

Estrategias de liderazgo gerencial para orientar el
proceso de atencién al cliente en el Banco de Crédito

BCP Agencia Paita — afio - 2018

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Escuela profesional de Administracion

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO

Cuestionario aplicado a los colaboradores

(adjuntar) g
1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson )
EMPLEADO :
Alfa de Cronbach. (x)
1.6. FECHA DE APLICACION : | 2a-09-2018
1.7. MUESTRA APLICADA : |16
1l. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0.861

1ll. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, items mejorados, eliminad.

, etc.)

Numero de items iniciales: 13

Numero de items iniciales: 13

instrumento

El valor encontrado cae en un rango de confiabilidad alta, lo que garantiza la aplicabilidad del

Mokle

Estudiante: Maria D. Ruiz Garcia
DNI 3 44955304

C)

Docente LIC. EN

LEMIN \BANTWA
ESTADISTIC,
j LESPE &
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Anexo 9. Formato Turnitin del asesor

CESAR VALLEJO

i
il ' HVECRSM ACTA DE APROBACION DE LA TESIS

Cédigo
Version
Fecha

Pagina

: FO7-PP-PR-02.02
. 09

: 23-03-2018

: 1de1

Yo, Freddy William Castillo Palacios, docente de la Facultad de ciencias empresariales y

Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo filial Piura, revisor de

la tesis titulada:

“ESTRATEGIAS DE LIDERAZGO GERENCIAL PARA ORIENTAR EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE EN EL BANCO DE CREDITO BCP AGENCIA PAITA - ANO 2018".

De la estudiante Ruiz Garcfa, Maria del Rosario; constato que la investigacién tiene un indice

de similitud de 24% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para el

uso de citas y referencias establecidas por la U}liversidad César Vallejo.

0D
% CESAR VALLEJO £
PIURA

Piura, 19 de Setiembre del 2019

" e, umc 0 mm‘. b
Firma

Dr. Freddy William Castillo Palacios

DNI: 02842237

. Direccion de s
Elabord ; " Revisé
Investigacion

Responsable del SGC

Aprobd

Vicerrectorado de
Investigacién
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Fecha de entrega: 19-sep-2019 03:08a.m. (UTC-0500) Tesis
Identificador de la entrega: 1175712618 =

Nombre del archivo: RUIZ_MARIA docx (180.03K) 2 4
Total de palabras: 19486 % % 0% 22%
; " NOCEDESMRTID  FUENTESDE PELCACONES  TRABAKSDEL
Total de caracteres: 104822 st Sy
El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO l Saomlted to Universidad Cesar \’6”8]0 1 3%
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 30/
4]
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
n Submi "eﬂ to Universidad Continental 1
o'l
“ESTRATECIAS DE LIDERAZGO CGERENCIAL PARA ORIENTAR FL . B
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN EL BANCO DE CREDITO BCP D Ty
AGENCIA PAITA - ARO 2018" N n Sub o EPNBSSAC. 1
%

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

E Submitted to Universidad Caldlica de Santa <1
Maria »

AUTORA:

MARIA DEL ROSARIO RUIZ GARCIA

%

c'space.un:;ru‘ec?u.pe 1
n <i%

—_— =~

Submutted to Universidad Alas Peruanas

DR FREDDY WILLIAM CASTILLO PAIACKIS canssnnsasnsassens <1 %

?\‘ mwangm mee S P

in - INVESTIGACION REG. UNIC D!

el S “*4“" n Submitted to Universidad Catolica LosAngeles <1°/
]

de Chimbote

ASESOR:

GESTION DE ORGANIZACIONES

PIURA - PERU
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: RUIZ GARCIA MARIA DEL ROSARIO
D.N.I. : 44955304
Domicilio  : AA HH SAN FRANCISCO MZ Y4 LOTE 2 PAITA - PIURA
Teléfono D Fijo: 5 s Movil : 968889209
E-mail : rmary_2312@hotmail.com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
X Tesis de Pregrado
Facultad : CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela : ADMINISTRACION
Carrera : ADMINISTRACION
Titulo LICENCIADO EN ADMINISTRACION

[ Tesis de Post Grado
[J Maestria [ Doctorado
(@157 1o [ S S S S S
MENCION: ¥ cunmmavams e e s e

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
RUIZ GARCIA MARIA DEL ROSARIO
Titulo de la tesis:
“ESTRATEGIAS DE LIDERAZGO GERENCIAL PARA ORIENTAR EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN EL BANCO DE CREDITO BCP
AGENCIA PAITA — ANO 2018”
Ano de publicacion : 2019

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. |Z|
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. (|

Firma :
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=
El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

RUIZ GARCIA MARIA DEL ROSARIO

INFORME TITULADO:

"Estrategias de liderazgo gerencial para orientar el proceso de
atencion al cliente en el Banco de Credito BCP Agencia Paita — Afio
2018”

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 23/03/2019

NOTA O MENCION: Aprobada

/
£ s
g
i | i Cé /
ESAR VALLEJO (plfoire=sdittn
\ B < 6. NELIDA RODRIGH?
1FREIDa B8 1 Evgupis dedi.
B
PIUF/

FIRMA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION
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i U CV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE
TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL

| UNIVERSIDAD
| CESAR VALLEIO

ucv

Céoge
Vearsicn
Facha

Pédone

#05-PP-PR-02.02

b 5
T 23-03-2018
tldel

Yo. Ruiz Garcia Maria del Rosario, identificado con DNI N° 44955304, egrescdo de
ia Escuelo Profesionai de Administracién de Io Universidod César Vallejo, autorize |
X ) , No autorizo | ) lo divulgacién y comunicacion publico de m: frabgjo ce
investigacion titulado Estrategios ce liderazgo gerencial para crientar ei procesoe de
atencidn al cliente en el Banco cde Credito BCP Agencia Poita - Afo 2018, en el
Repositoric Institucional de la UCV [hitpi//repositoric.ucv.edu.pe/l, segun 0
estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art.

33

Funcamentacion en caso de no autorizacion:
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