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RESUMEN

Dada la necesidad de un sistema de soporte para los asesores de ventas y servicios
en una entidad bancaria, el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo
disefiar un sistema de soporte para los asesores de ventas y servicios que les ayude
a desarrollarse solos en la mejora de sus competencias laborales y procesos, siendo
una guia paso a paso de manera mas facil y sencilla para el desarrollo de sus
labores. La metodologia que se utilizé fue de enfoque cualitativo y el disefio utilizado
fue investigacion accion, como técnicas de recoleccion de datos se utilizd las
entrevistas semi estructuradas, la observacion a la unidad de estudio y el analisis
documental; para la cual se utilizo la “triangulacién” como técnica de analisis.

Se concluy6 que, la empresa no cuenta con un sistema de soporte para los
asesores de ventas y servicios de su entidad bancaria y se recomienda generar la
creacion del sistema propuesto para la mejora de las competencias laborales de los
asesores, mejora en procesos, atencion mas rapida y eficaz, contar con un asesor
eficiente y competitivo, que el asesor cuente con mayores ingresos y finalmente

avanzar de la mano banco y asesor generando el plan de accién ganar-ganar.

Palabras clave: Sistema de soporte, ventas y servicios, competencias laborales,

procesos.
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ABSTRACT

Given the necessity of a supporting system for sales and services advisors in a
financial entity, this research work has the objective of designing that supporting
system for sales and services advisors that helps them improve their labor
competencies. Being a step-by-step guide, they can use for development of their
work. The methodology used was of a qualitative approach and the design used was
action research, as data collection techniques, semi-structured interviews,
observation is the study unit and documentary analysis were used; "triangulation”
was used as an analysis technique.

It was concluded that the company does not have a support system for sales
and services advisers of its bank and it is advisable to create the system that was
proposed for the improvement of the advisors' labor competencies, process
improvement, a faster and more efficient service, have an efficient and competitive
advisor, making the advisor have higher income and finally move forward hand in

hand the bank and advisor, generating a win-win action plan.

Keywords: Supporting system, sales and services, labor competencies, process

improvement.
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.  INTRODUCCION

Las empresas en la actualidad se encuentran enfocadas en procesos que
beneficien digitalmente a sus organizaciones de manera interna con sus
trabajadores y de manera externa con sus clientes, esta evolucion para las
entidades financieras es inclusive mas enfocada; ya que, deben de cumplir con las
expectativas de los clientes a niveles de alto rendimiento como las de otras
entidades. Sin embargo; existen procesos internos de las entidades financieras que
no se encuentran estandarizados, ordenados y organizados para que el asesor de
ventas y servicios pueda lograr su trabajo con mayor eficiencia y eficacia, logrando
asi atender con mayor rapidez, evitar reprocesos, demoras en respuestas, generar
MAas ventas, mas ingresos y ganancias.

Asi, tenemos a nivel internacional casos como el Banco Fintechs (Financial
Technology Firms) de México; quien es un banco competidor a nivel mundial, que
utiliza la tecnologia de la informacién y comunicaciéon buscando brindar un soporte
a los clientes, satisfaciendo de manera facil y agil sus necesidades, a través de
diversos servicios financieros que en una evaluacion tradicional de la banca no
calificarian, es decir, no accederian a un financiamiento. No cuentan con oficinas
fisicas, todo es a través de la virtualidad, contando con plataformas de pagos
electronicos, criptomonedas Yy financiamiento colectivo, Ozaee y Sohrabi (2017).

A nivel nacional en Peru tenemos el caso del Banco Interbank, donde
impulsaron la innovacion con el fin de crear nuevos servicios financieros enfocados
en satisfacer la necesidad del cliente en un menor tiempo y sin reprocesos, con el
fin de un sistema de soporte que ayude a generar a los trabajadores mejoras en
Sus procesos de ventas y atenciones, como un ejemplo notorio son las
embosadoras que son maquinas de emision de tarjetas de crédito, que les ayuda a
tener una atencion mas rapida y no depender del courier de que les lleve las tarjetas
a los clientes, simplificando procesos de ventas y no perder la oportunidad de una
venta en manos de la competencia, Romani (2019).

A nivel local describiremos el problema de investigacion trabajado que fue en
una entidad financiera en el area de plataforma de ventas y servicios en la Division
Comercial; los asesores de ventas y servicios, sean trabajadores nuevos o antiguos

no cuentan con un sistema de soporte que los ayude a tener una guia de procesos



por cada producto o servicios que ofrece el banco de manera ordenada y
estandarizada; por ejemplo, si un asesor nuevo no supiera el proceso de como
ingresar una tarjeta de crédito para una venta por primera vez; no existe una guia
paso a paso que lo oriente en hacerlo de manera facil y sencilla; tiene que
preguntar, pedir ayuda a alguien que tenga mas conocimiento, ello hablando de un
producto pequefio y facil que algun compariero pueda resolver con respuestas; sin
embargo, si hablamos de un producto con mas procesos como una tarjeta de
crédito con garantia liquida que son productos que pocas veces son ofrecidos por
desconocimiento del mismo, el asesor de ventas puede inclusive hasta perder una
venta o generarse un problema si hace un tramite de manera equivocada.

La entidad financiera cuenta con una enciclopedia interna que en la actualidad
se encuentra desfasada, no actualizada, lo que puede hacer incurrir en errores y
reprocesos, 0 en una no respuesta a un caso, o perjudicar a un cliente por un error
de desactualizacion; cuenta ademas con un aplicativo nuevo llamado Workplace;
sin embargo, es complicado en cuestion de encontrar las novedades actualizadas
y en ocasiones necesitamos dejar casos para averiguarlo hasta el dia siguiente lo
gue ocasiona retrasos o que un cliente desista de alguna operacién, todos los
asesores de ventas y servicios cuentan con los mismos recursos, pero en ocasiones
hay asesores que no logran llegar a su meta y perjudica sus competencias laborales
siendo mal visto en el Reloj Comercial que es quien mide a todos los asesores en
verde, amarillo y rojo; que significa, bien, mas o menos y mal respectivamente, ello
en ocasiones es por falta de conocimiento de procesos para culminar algun tramite
o venta de algun producto, es por ello que al observar esta problematica aplicando
los conocimientos obtenidos en mi profesién, se generd una propuesta para disefiar
un sistema de soporte que ayude a los asesores de ventas y servicios en desarrollar
sus competencias laborales, aprender procesos de manera mas didactica y que
cuenten con los recursos disponibles trabajando en equipo y con este proceso
existira un ganar-ganar beneficiando al asesor de ventas y servicios y a la entidad
bancaria; ademas en el contexto social, los beneficiados con esta propuesta de
disefio; principalmente son los asesores de ventas y servicios, los clientes y la
entidad bancaria.

El problema general de esta investigacion es ¢ Como elaborar el disefio de un

sistema de soporte para los asesores de ventas y servicios de una entidad bancaria,



Lima 20217, a continuacion, se detallan los problemas especificos que son los
siguientes, ¢ Cuales son las competencias laborales para disefar un sistema de
soporte para los asesores de ventas y servicios de una entidad bancaria, Lima
20217, ¢Cuéles son los procesos para disefiar un sistema de soporte para los
asesores de ventas y servicios de una entidad bancaria, Lima 2021?, ¢ Cuales son
los recursos disponibles para disefiar un sistema de soporte para los asesores de
ventas y servicios de una entidad bancaria, Lima 20217, ¢ COmo es el trabajo en
equipo para disefiar un sistema de soporte para los asesores de ventas y servicios
de una entidad bancaria, Lima 20217

La justificacion social de esta investigacion es relevante; ya que, la variable
de estudio es imprescindible para el desarrollo de los procesos en su labor dia a
dia en la entidad bancaria, del mismo modo, esta investigacion tiene implicancia
practica puesto que los resultados obtenidos podran servir para el crecimiento
personal de cada asesor de ventas y servicios. La justificacion por su valor tedrico
de esta investigacion, formara parte de informacion y apoyo para, estudiantes,
profesionales y en cuanto a su utilidad metodologica se realizé con instrumentos de
recoleccion de datos como las entrevistas, la observacion a la unidad de estudio y
el analisis documental de la empresa, que va a ayudar a obtener mayor informacién
para lograr conclusiones y recomendaciones mas asertivas como propuesta para
la empresa, de este modo los futuros investigadores que deseen contar con datos
de esta variable puedan utilizarlo como material de apoyo.

El objetivo general de esta investigacion es disefiar un sistema de soporte
para los asesores de ventas y servicios de una entidad bancaria, Lima 2021 a
continuacion se detallan los objetivos especificos que son los siguientes,
Determinar las competencias laborales para disefiar un sistema de soporte para
los asesores de ventas y servicios de una entidad bancaria, Lima 2021, Determinar
los procesos para disefiar un sistema de soporte para los asesores de ventas y
servicios de una entidad bancaria, Lima 2021, Determinar los recursos disponibles
para disefiar un sistema de soporte para los asesores de ventas y servicios de una
entidad bancaria, Lima 2021, Determinar el trabajo en equipo para disefiar un
sistema de soporte para los asesores de ventas y servicios de una entidad

bancaria, Lima 2021.



Il. MARCO TEORICO

Con la finalidad de comprender y evaluar los resultados de la investigacion, se tuvo
en consideracioén los siguientes antecedentes, en el contexto nacional, tenemos a
Felipa (2014) que en su investigacién tuvo como objetivo la mejora del soporte para
entidades bancarias, para ello aplic6 como método de desarrollo un modelo de
implementacion de procesos, donde hizo diversas observaciones y técnicas de
estudios que le permiti6 llegar a la conclusién, que la aplicacién de este proceso en
la implementacion del soporte puede eliminar defectos, reducir reprocesos y costos
con el cual beneficiaria a la entidad bancaria, este proceso de implantacion fue
desarrollado para el banco Interbank en Pera.

Ademas, tenemos a Quiliche (2016) quien en su estudio tuvo como objetivo
desarrollar un sistema de mejora en atencion al cliente identificando problemas en
el proceso de atencion en aquella entidad bancaria, donde existia demora en los
requerimientos, deficiencia en el servicio de call center, saturacion en llamadas,
falta de experiencia en los trabajadores, especificamente en el area de plataforma,
ante aquella situacién presentdé como método un andlisis cualitativo donde mostré
un modelo de disefio de mejora donde exista nuevos procesos de atencion al cliente
como soporte para el area estudiada, como adquirir mas lineas telefonicas,
contratar mas personal y crear un manual de atencién, que le hizo llegar a la
conclusién de que esta propuesta mejoraria la calidad de atencion al cliente en la
entidad bancaria, la cual fue realizada en Cajamarca — PerQ.

Por otro lado, Benites, Chuquiure y Quiroz (2016) nos mencionan que en sus
estudios tuvieron como objetivo mejorar la gestion de proyectos, donde la propuesta
ha tomado como referencia un banco con un sélido grupo financiero que se
encuentra en confidencialidad que se encuentra en Perl y en sus conclusiones nos
indican que esta propuesta ayudara que tenga una vision amplia de los avances,
problemas y necesidades de cada proyecto que ayudara a reaccionar de manera
oportuna y satisfactoria a los proyectos de acuerdo con su necesidad.

También, Valderrama, Yabar, Velarde y Diaz (2018) tienen como objetivo
disefiar un modelo de E-Logistica para sistematizar la unidad de negocio de un
operador logistico peruano y contar con un soporte que los ayude a contar con
competitividad frente a otras empresas, la metodologia que utilizaron se dividio en

dos partes, la primera considero un diagnostico de los procesos, para la cual se



aplic6 el método de observacion, luego procedieron a configurar su modelo
logistico, en conclusion llegaron a determinar que, los modelos logisticos a aplicar
seran de suma importancia y soporte para la empresa pues los posicionara en el
mercado para no perder competitividad y contar con una Gptima unidad operativa
en su negocio.

Por otro lado, Herrera (2019) nos indica que en su investigacion ella tenia
como objetivo satisfacer la necesidad de un grupo de empresarios en servicio de
una empresa turistica en Perl, porque tenian la deficiencia de una atencién de
calidad al cliente; ya que, no contaban con los conocimientos técnicos necesarios
gue les permitiera brindar un servicios de calidad, es por ello que en su estudio
después de varios analisis y encuestas realizadas, llego a la conclusion que es de
suma importante planificar y ejecutar mejoras bien estructuradas aplicando el
sistema de buenas practicas como herramienta y soporte que necesitan para la
mejora del proceso de atencién de calidad, siendo este un adecuado proceso
administrativo de servicio, infraestructura y equipamiento, del desempefio de
colaboradores como areas de soporte necesarias para el desarrollo de su trabajo.

En el contexto internacional, tenemos a Pérez, Pérez y Reyes (2020) quienes
tuvieron como objetivo crear un disefio de un sistema basado en actividades para
sucursales del Banco Popular de ahorro de Cuba, donde utilizaron varios métodos,
como encuestas, observaciones y andlisis y concluyeron que ello es necesario
porque se encuentran enfocadas en las evaluaciones integrales de los procesos de
su banco y que es importante los instrumentos o soportes que ayuden a las
entidades a desarrollarse de manera mas eficiente.

Ademas, Mayorga, Herrera y Ruso (2016) nos indican que tuvieron como
objetivo, verificar si la auditoria es un apoyo estratégico en la gestion del sistema
para ello utilizaron diversos métodos que ayudaron a recolectar informacién como
las encuestas y observacion a los involucrados, concluyendo que, el soporte en la
gestion del sistema financiero en una entidad bancaria en Ecuador es una
necesidad interna, como externa pues ello obliga a las organizaciones a interesarse
en aplicarla en sus empresas, es urgente las implementaciones de estos procesos
para contar con flexibilidad, adaptacion, anticipacion y actuacién en cuanto las
cosas cambien en el mundo, se encuentra orientado a valorar este sistema

estratégico para una transformacion articulada para el sistema financiero.



Por otro lado, Perezzini, Casali y Deco (2020) nos comentan que el objetivo
de su investigacion era disefiar un sistema de soporte con el fin de semi —
automatizar procesos que les ayude en la empresa en Argentina, pues ello era la
dificultad en la entidad de estudio; por ello, realizaron encuestas y validaciones que
le permitieron reafirmar la situacion del problema y gestionar propuestas que
beneficie y brinde soluciones que mejoren el dia a dia en el trabajo, ellos llegaron
a la conclusion que, es importante aplicar la semi — automatizacion para recuperar
de forma peridédica normativas que es importante para el desarrollo de su empresa.

Ademas, Soley (2015) cuyo objetivo es hacer conocer que la banca y la
tecnologia son dos realidades que son compatibles en la banca espafiola, pese a
ser independientes; ya que, hoy en dia es necesario e indispensable que las
entidades bancarias cuenten con una alta tecnologia, realizé gréficos y detallé su
proceso, midiendo la inversién, evolucion, variacion y estimaciéon de gastos, en su
conclusién nos indica que, si antes la tecnologia era como un soporte para apoyar
el producto bancario, hoy en dia es indispensable y necesario pues indica que es
parte de su ciclo de vida llamandolo “core bussines” este proceso ayuda en la
eficiencia de los procesos bancarios y reducir al nUmero de personas que no
aporten valor.

Ademas, Morales y Octavio (2018) nos indican que su trabajo de investigacion
tiene como objetivo plantear una propuesta de disefio para un App bancaria,
llamada “User Experiencie for Mobile Bank” en el sector bancario en Colombia, para
ello se empled la metodologia de Disefio centrado en el usuario se usaron
entrevistas y un bechmark de apps, diagnosticos, escenarios y prototipos, en
conclusion, la propuesta tendrd como fin mejorar la experiencia de los clientes de
la entidad bancaria en Colombia, teniendo como antecedentes que los clientes
realizan varios procesos de forma virtual y esto les ayudara a mejorar procesos
para el soporte en la entidad bancaria estudiada y de este modo la forma de trabajo
sera mas facil y rapida.

Con respecto a las teorias que sustentan el presente estudio, se expone la
teoria de los 14 principios de la administracion, donde Fayol como se cité en Lopez
(2019) nos indica que, los procesos como soporte en el trabajo haran que el sistema
de desarrollo en la empresa sea mas eficiente y eficaz; ya que, ellos se encuentran

establecidos como normas, llamados por Fayol, el proceso administrativo, ademas



de la division del trabajo de todos, Fayol, consider6é que el obrero al igual que el
gerente son seres humanos y deben de trabajar en unidad y en equipo para lograr
el éxito, de este modo todos se beneficiarian y que son sumamente importantes
para el desarrollo eficiente en la empresa, motivo por el cual se pretende crear un
sistema de soporte que brinde la guia de procesos paso a paso para el apoyo a los
asesores de ventas y servicios, es por ello que de los principios de Henry Fayol, se
tomaron como base tedrica para el presente trabajo de investigacion, llevandolo a
la realidad problematica y convirtiéndolos en categorias importantes para el
desarrollo de la misma.

Asimismo, se menciona como siguiente teoria los principios de la
administracion cientifica de Taylor como se cité en Almanza, Calderon y Vargas
(2018) mencionandonos que, se busca aplicar los métodos de la ciencia a los
problemas de la administracion, como la inexistencia de soporte en las entidades
bancarias y de este modo dar buenas soluciones con lo que se beneficiarian tanto
la empresa como el trabajador donde los principales métodos cientificos son la
observacion y la medicidn; ya que, el soporte para los procesos administrativos son
importantes para organizar las tareas de tal modo que se redujeran al minimo los
tiempos muertos, pues esta teoria nhace para elevar la productividad de la empresa
elevando la eficiencia de los trabajadores.

Del mismo modo, tenemos a la teoria estructural de autoridad de Max Weber
como se citd en Almanza, Calderén y Vargas (2018) indicandonos que, esta
corriente estructuralista de la administracién nos ayuda a equilibrar los recursos de
la empresa, considerandose de este modo que la organizacion burocratica es un
sistema organizativo, poniendo énfasis y atencién al recurso humano de la empresa
gue involucra los objetivos personales de cada trabajador como también a su
estructura, que corresponderian a los objetivos de la organizacion, asi mismo, el
sistema de soporte en las entidades bancarias cuentan con el propésito de mejorar
la efectividad en el logro de las metas, ademas de maximizar la eficiencia para
alcanzar mejores resultados al mas bajo costo con nuevos sistemas, la aplicaciéon
de este proceso beneficiaria tanto al trabajador como a la empresa.

Asi también tenemos la teoria de neoclasica de Peter Drucker como se cito
en Puell (2009) donde nos menciona que, la empresa no es una maquina sino, esta

conformado por todos los integrantes que la mueven, pero ademas de ello, la



innovacién es relevante para la organizacién, Drucker indica que la innovacion es
una disciplina sistematica, organizada y rigurosa. El empresario debe encontrarse
alerta de los cambios internos y externos para no quedarse atras y ademas ser
competitivo; es asi como, la propuesta de un disefio de soporte es una nueva forma
de innovar con un nuevo sistema, no aplicado antes en la entidad bancaria, uno de
los puntos enmarcados por Drucker es la innovacion en los procesos, pues estos
se vuelven obsoletos, asi como los aplicativos mencionados en esta investigacion
gue necesitan un cambio por completo.

El presente estudio estd compuesto de cuatro categorias, asi tenemos la
primera categoria que son competencias laborales, donde Mendizabal y Escalante
(2021) nos indican que, las competencias laborales se demuestran a través de
habilidades y conocimientos que desarrolle cada persona desenvolviéndose de
manera dinamica y rapida en resolver actividades en su centro laboral
desempefandose de manera eficiente. Ademas, Cejas, (2018) menciona que. la
competencia laboral se toma como un proceso integral de formacion, pues desde
su forma vincula al mundo del trabajo y a la sociedad con el mundo de la educacion.

Por consiguiente, la primera subcategoria de las competencias laborales, son
las habilidades, donde Button, Seifert, Chiw, Araujo y Davids (2020) analizan que,
se adquieren por movimientos o imitaciones que el ser humano percibe y utiliza a
su beneficio, ello genera una costumbre en el ser humano que hace que genere
una habilidad natural, en consecuencia, de ello, las organizaciones que cuentan
con este tipo de personas, cuentan con una ventaja competitiva; ya que, ellos
brindan una gran experiencia personal y en su atencion con el cliente en la entidad
bancaria. Por otro lado, Portillo (2017) nos menciona que, la habilidad se esta
utilizando de distintas formas en varios paises y depende del entorno en el que se
va a desarrollar, en el ambito laboral se va a desarrollar con conocimientos y
destreza para desarrollarse como una actividad productiva, quiere decir que va a
utilizar su destreza fisica y mental para lograr de manera exitosa una tarea.

Del mismo modo, la segunda subcategoria de las competencias laborales, son
los conocimientos, donde Marin (2021) determina que es la informacion y
habilidades mentales que una persona adquiere, al identificar, observar, y analizar
hechos, es ilimitado; sin embargo, la misma persona lo limita al no contar con mayor

conocimiento aprendido. Por otro lado, Retegi (2020) nos menciona que



necesitamos abordar retos de la empresa del futuro, por ello, es importante adquirir
conocimientos especializados y actualizados, y que requieren ademas de conexion
con otros conocimientos para brindar una buena respuesta a los clientes. Ademas,
Cérdova y Gutiérrez (2018) nos indican que, el conocimiento cuando es aplicado a
un proceso de toma de decisiones en una estrategia empresarial es sumamente
interesante; pues, se va a reflejar en diversos factores como la supervivencia,
viabilidad y mejora de procesos; ya que, el conocimiento enriquece a la persona y
ello se busca siempre en toda organizacion.

Asimismo, la tercera subcategoria de las competencias laborales es la
especializacion, donde Sanchez (2017) nos menciona que la especializacion en el
trabajo va a determinar diferentes tareas y actividades en particular asignadas a un
equipo de trabajo o de manera individual a personas que se especialicen en ese
proceso, atendiendo de ese modo ciertas caracteristicas, recursos o habilidades
gue le correspondan. Asi como Fayol como se citd en Lopez, (2019) la
especializacion en el trabajo y la naturaleza de cada uno para mejorar la eficiencia
en la produccidn consiste en la division del trabajo y fragmentar las tareas que sean
necesarias para la producir un bien o un servicio de manera exitosa. Por otro lado,
Blickle, Parlatore, y Saunders (2021) nos indican que en los bancos
estadounidenses ellos se especializan en concentrar sus préstamos en ciertas
industrias, ello les ayuda a la mejora de sus conocimientos y experiencia en un
sector, lo que les beneficia en especializarse y contar con un buen rendimiento.

Finalmente, la cuarta subcategoria de las competencias laborales son definir
metas, el programa de asistencia al empleado (2021) nos indica que, definir metas
es determinar los objetivos claros, ello ayudara a la determinacion de los propésitos
y que el resultado sea efectivo, se realizara con la participacion de todo el equipo
de trabajo, es importante fijar metas a corto y largo plazo, ademas que sean metas
realistas y alcanzables. Por otro lado Visa (2015) indica que definir las metas de la
empresa son las acciones que te dirigen a un objetivo y ello ayudara a medir el éxito
gue tiene tu empresa, la manera de plasmarlo ser4 determinante de cada
emprendedor, muchos concuerdan que la definicion de metas es importante, pero
en la practica pocas empresas lo realizan y lo plasman; pues, si tu lo escribes y te
propones a realizarlo cuando lo logres, te sentiras impulsado a establecerte metas

aun mayores.



En la segunda categoria definiremos los procesos donde Mestres (2019) nos
indica que, para establecer una gestion basada en procesos, es necesario
identificar lo que la empresa desea incluir en los 3 grandes bloques de la
organizacién que son: estratégicos, operativos y de soporte. Realizarlos es una
actividad complicada, pero beneficiosa para un plan estratégico corporativo, ello
ayudara a contar con diversos beneficios como detectar ventajas competitivas,
nuevas oportunidades o mejoras en diversos procesos de la empresa. Ademas,
Cabo (2021) también nos indica que, para definir los procesos es importante el
tamafio de la organizacion a analizar, la capacidad de actividades que se pueda
realizar dependiendo de la experiencia y diversos factores en el momento de la
realizacion, con el objetivo de eliminar el mayor nimero de barreras para acortar
procesos Yy se pueda realizar con mayor simplicidad, de ello se generaréa cada uno
de estos procesos.

Asimismo, la primera subcategoria de procesos es la calidad del trabajo y
Alcazar (2017) nos menciona que, la calidad del trabajo esta totalmente justificada;
pues todas las empresas desean contar con el mejor y mas 6ptimo desarrollo en su
entidad, usualmente las herramientas de medicion de las empresas se miden
calidad y cantidad; sin embargo, se puede evidenciar que a mejor calidad de trabajo
se encuentran buenos resultados. Por otro lado, en los Retos de supply chain
(2021) nos indica que, para tener calidad en el trabajo es necesario cumplir con
indicadores de calidad que van a medir nuestro proceso en el trabajo, ello nos va a
ayudar a tener una guia para la empresa para obtener mejores decisiones y
alinearnos mucho mas a las expectativas del cliente y ser mas competitivo frente a
la competencia.

Del mismo modo, en la segunda subcategoria de procesos tenemos las
reglas y normas, donde Baris (2019) determina que, las reglas y normas nos a
encontrarnos en armonia y estar en orden dentro de la empresa, al conjunto de
normas se les llama normativas y esta y rige el todo de una determinada materia.
Del mismo modo Da Silva (2018) nos menciona que, las reglas y normas son un
conjunto de normas y obligaciones y prohibiciones a través del que se regula el
desenvolvimiento de diversas personas de un determinado lugar. Yazdanmehr y
Wang (2016) nos detallan las normas cumplidas por los empleados de la

organizacion, con la politica de la seguridad de la informacion, aca desarrollan las
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normas sociales y el clima ético que se desarrolla en las organizaciones para un
mejor manejo de la empresa pues ello ayudara a contar con la fidelizacion de los
clientes, quienes se van a sentir seguros en depositar la confianza en la
organizacion.

En la tercera categoria definiremos recursos disponibles, donde Rus (2019)
analiza que, son aquellos medios que se van a utilizar en la empresa para un fin.
Estos recursos deben de generar una utilidad beneficiosa para la organizacion
normalmente es econdmica y su disponibilidad es limitada. Los autores, Acosta,
Plata, Puentes, y Torres (2019) nos indican que, las empresas cuentan con sus
planes estratégicos, dentro de ellos existen las ventajas competitivas que hara
mostrar algo distinto a la organizacién de otras, para contar con ellas una de las
necesidades de la empresa es contar con recursos disponibles, puesto que ayudara
teniendo cierta influencia en los resultados, pues si los trabajadores no cuentas con
recursos es como mandar a la guerra a los oficiales sin armas, ello es sumamente
importante para lograr hacer bien su trabajo.

De este modo, la primera subcategoria de recursos disponibles son
materiales y equipos, donde Acosta, (2019) indico en su trabajo de investigacion
gue con respecto a materiales y equipos logré realizar un excelente inventario
donde se verifico el correcto funcionamiento de cada objeto que se encuentra
alineado a los objetivos de la empresa, es imprescindible contar con la
disponibilidad de lo que necesitan los trabajadores siempre, y tener buenos equipos
de codmputo para asegurar el trabajo de cada uno.

De igual forma, la segunda subcategoria de recursos disponibles son los
formularios, donde Gonzales (2021) nos menciona que, los formularios son
instrumentos o herramientas que permiten recolectar informacion relevante, la cual
posteriormente, nos ayudara a cumplir objetivos dependiendo del uso que se le
brinde. En términos generales los formularios se estructuran a través de preguntas
donde se recolectaran datos de las personas y dependiendo de la necesidad de la
informacion solicitada es la estructura del formulario por la necesidad de cada
entidad. En la actualidad con el avance de la tecnologia, no solo contamos con
formularios fisicos sino ademas digitales.

Ademas, en la tercera subcategoria de recursos disponibles tenemos la

informacion actualizada; donde, GoOmez, Fuentes, y Aristizabal (2017) nos indican
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gue, las entidades financieras son empresas que deben de contar siempre con
informacion actualizada, los contextos actuales inclusive nos hacen contar con la
necesidad de datos con mayor detalle de cualquier proceso para los clientes. Asi
es gue la informacién financiera va de la mano con el trabajo de las personas que
laboran en el banco, pues se convierte en una herramienta de control de la gestién
de la empresa.

En la cuarta categoria definiremos que es el trabajo en equipo donde Gestion
(2018), nos indica que, durante muchos afos el trabajo en equipo se ha visto
reflejada en el mundo lo que nos llevo a la civilizacion. En la actualidad se relaciona
con el trabajo grupal en diversos ambitos: trabajo, estudios y familiares, esta
determinacion refleja que mientras mas personas se incorporen a la colaboracion
de un trabajo este surge mejores resultados. También la asesoria empresarial
(2014) nos indica que, el equipo de trabajo es un conjunto de personas que realizan
diversos trabajos para complementarlos con otros y lograr resultados en comun, se
apoyan y desean lograr un mismo objetivo en conjunto.

Asimismo, la primera subcategoria del trabajo en equipo es el
compafierismo, donde Martelaro, Nneji, Ju y Hinds (2016) nos indican que en sus
investigaciones llegaron a la conclusién que el comparierismo y la confianza en las
organizaciones traen consigo resultados positivos, que aumentaran el deseo de
realizar las tareas o actividades con mayor ahinco y sin temores. Ademas, Ramirez
(2015) analiz6 que, para que no exista una falta de apoyo y compafierismo, es
necesario que, predomine el trabajo en equipo y disminuya el trabajo individual, de
esto modo en todas las empresas o instituciones incentivan el modo de trabajo en
equipo acrecentando el compafierismo y la colectividad.

Del mismo modo la segunda subcategoria del trabajo en equipo es el
compromiso, donde Narvaez, Hidalgo y Coca (2019) nos cuentan que en sus
investigaciones ellos tenian como objetivo establecer dimensiones e influenciar en
la eficacia de su trabajo con el fin de encontrar caracteristicas que ayuden a
fomentar el compromiso con el empleado, ya que, en sus conclusiones ellos indican
gue el compromiso en el trabajo ayuda a que exista una planeacién estratégica
adecuada, conseguir objetivos institucionales y contar con un buen clima laboral
con aspectos positivos y bienestar. También tenemos el aporte de Cesareo y

Chambel (2017). Quienes nos indican que las organizaciones indican que en la

12



actualidad el éxito de la empresa es porque existe un fuerte compromiso
organizacional y un alto compromiso laboral; lo que, atribuye, que cuando un
trabajador se encuentra fidelizado, puede dar mas del 100% por su empresa y
empujar todo el equipo el mismo barco con un mismo objetivo.

Tenemos, ademas, en la tercera subcategoria del trabajo en equipo a la
confianza, donde Guinaliu y Jordan (2016) mencionan que para los trabajadores es
un verdadero reto generar confianza en su equipo; ya que. Este representa un
verdadero valor para realizar el trabajo con éxito en las empresas, es por ello que
el trabajo de investigacion presentado por los autores presenta diversos
antecedentes como factores de la confianza en equipo como: caracteristicas
fisicas, comportamiento del lider. Los resultados en cambio arrojan que el lider que
crea confianza en su equipo es aquel que, es empatico y justo. Ademas, Crystal
(2017) indica que las empresas desean contar con los mejores trabajadores, pero
cuentan con un mal concepto de retencion de personal es por ello que los
empleados dejan sus trabajos por una serie de razones las cuales involucran la
falta de préacticas adecuadas de recompensas, por ello el propdsito del autor era
determinar si existe una relacion entre recompensas, confianza y compromiso en
el trabajo, en el cual concluy6 que en la actualidad las empresas no solo deben de
pensar en las recompensas extrinsecas sino también en las intrinsecas para
mejorar sus niveles de retencion de personal el cual es brindar mayor confianza a
los trabajadores en lugar que niveles de trabajo y compromiso laboral.

Siguiendo con la cuarta subcategoria del trabajo en equipo tenemos a la
fidelidad, donde Tseng y Wu (2017) nos cuentan que, el propésito de este articulo
es verificar la fidelidad de los representantes de una entidad financiera enfocandose
en el cumplimiento psicolégico recibido en el contrato, pues es aqui donde examiné
como el liderazgo ético estimula e influye en la lealtad de los profesionales de la
finanza. Del mismo modo Rajput, Singhal y Tiwari (2016) nos cuentan gque, la
satisfaccion laboral y la fidelidad de los empleados es uno de los desafios mas
grandes de las organizaciones; ya que, los empleados son los recursos mas
valiosos de la empresa, y cuando tienen varios afos de antigiiedad en la empresa
lo son aun mas, es por ello que se ha demostrado que cuando sucede esto, es
porque el empleado se encuentra mas comprometido con los objetivos de la

organizacion y que los ellos tienen la creencia que trabajar con aquella organizacion
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en su mejor opcion, es por ese motivo que llegar al punto donde el trabajador cuente
con estas caracteristicas podrian afirmar que se encuentra fidelizada con la
organizacion.

Finalmente, en la quinta subcategoria del trabajo en equipo tenemos a las
capacitaciones, donde Vasanthi y Rabiyathul (2019) nos indican que ayudan a los
trabajadores a que sean habilidosos en las funciones laborales de un dominio,
también ayuda los miembros de un equipo a que aprendan diferentes habilidades
del mismo dominio, significa que el empleado A aprenderd las habilidades del
empleado B y viceversa, siendo beneficioso en cuanto se presente cualquier
situacion laboral fluctuante como por ejemplo cuando un empleado clave deje la
organizacion por licencia o cualquier otra situacion se podra suplir esta funcion sin
perjudicar el avance del mismo. Ademas, Lentz y Roys (2015) nos indican que,
existen empresas donde cuentan con alta rotacién de personal y ello se debe a que
no cuentan con capacitaciones, esto al no motivar a los empleados hace que dejen
el trabajo; sin embargo, también indican que en los puestos donde si reciben
capacitaciones y ademas cuentan con un sueldo mas alto, esta rotacion de personal
es menor, pues existe la motivacion del personal de seguir laborando ahi porque le

dan mayor conocimiento.
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METODOLOGIA

3.1

3.2

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de disefio que predominé en la presente investigacion fue de tipo
basica. Los autores Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) nos indicaron
gue la investigacion basica produce conocimientos y teorias, se denominé
también investigacion pura, tedrica o dogmatica, indican que es originado
por el marco teérico y se limita a él. El beneficio de éste es incrementar los
conocimientos cientificos, pero sin contrastarlos con aspectos practicos.
También la presente investigacion es no experimental y Muntané (2010)
menciona que la investigacibn no experimental es observable,
evidenciando con ello las situaciones de la empresa, ademas es transversal

por lo que se usara en un periodo de un afio.

Disefio de investigacion
De acuerdo con la naturaleza de nuestra investigacion, el presente informe
de investigacion se desarroll6 utilizando el disefio de investigacion — accion.
Segun los autores, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) mencionan que
el disefio de investigacion - accion va a enfocarse en resolver problemas
de diversas indoles. Se basa en la identificacion del problema, elaborar un
plan, implementar, evaluar y retroalimentar.

El desarrollo del mismo debe de adaptarse a la situacion del estudio
y sus enfoques son practicos y participativos y se debe de implementar 3
fases: observar, pensar y actuar. Ademas, Salas (2019) analiza que el
disefio de investigacion — accion nos va a mostrar que las personas
involucradas en el estudio podrian ser de un grupo o comunidad que
participan de manera activa en este proceso, de este modo se contribuye a

lograr la identificacion del problema y de posibles soluciones.

Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion
En la presente investigacion se disefid un sistema de soporte para los
asesores de ventas y servicios en la entidad bancaria, el soporte consiste

en contar con un vademécum de cada procedimiento desarrollado paso a

15



paso de ventas de productos del banco y de los servicios que se brindan a
los clientes, para que cada asesor cuente con el apoyo y respaldo que
necesita; contando con las herramientas necesarias, lo que permitira al
asesor sentirse seguro al cerrar una venta, documentacion que se requiere
para los procesos y los tiempos que se necesita para culminarlos.

En la presente investigacion se eligido las siguientes categorias
enfocdndonos en nuestro autor base Fayol como se cité en Lépez (2019)
adaptandolo a nuestra realidad problematica, del mismo modo de las
categorias en mencion se desplegaron las siguientes subcategorias que
nos brindaran mayor entendimiento del desarrollo de cada una, en este
sentido las subcategorias seran las pequefias partes que armaran el

concepto de las categorias.

Tabla 1

Categorias y Subcategorias

Categorias Subcategorias
e Habilidades
e Conocimientos
Competencias laborales e Especializacion
e Definir metas

Calidad del trabajo
Procesos e Reglas y normas

e Materiales y equipos
Recursos disponibles e Formularios

Informacion actualizada

Compaferismo
Compromiso
Confianza
Fidelidad
Capacitaciones

Trabajo en equipo

Elaboracion propia.
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3.3

3.4

3.5

Escenario de estudio

El escenario donde se desarrollo la presente investigacion fue en una
entidad bancaria en el Peru, ubicada en el distrito de Cercado de Lima,
provincia Lima, departamento de Lima. En la Division Comercial de la
entidad bancaria, en el area de plataforma, en ella laboran un total de once
personas. Los autores Rodriguez y Valldeoriola (2014) nos indican que el
escenario de estudio es muy importante; ya que, en la investigaciéon
cualitativa se enfoca en estudiar a las personas y el lugar donde se
desarrollan las mismas, es importante que el investigador logre
compenetrarse con este espacio y los involucrados para conocerlos mas a

fondo, conocer su lenguaje, emociones y descubrir valores.

Participantes

En la presente investigacion los participantes tomados en consideracion
fueron 11 trabajadores, de los cuales 2 cuentan con el cargo de
supervisoras de asesores de ventas y servicios y 9 cuentan con el cargo de
asesores de ventas y servicios a quienes se les realizé la técnica de
“observacion participante”; y fueron la unidad de estudio, de quienes se
adquirié datos descriptivos y significativos de los acontecimientos, procesos
y conductas; de ellos pudimos observar cémo es la realidad problemética y
el contexto.

Los autores Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), nos mencionan
gue en los estudios cualitativos no importa el tamafio de la muestra; pues,
el investigador no va realizar perspectivas probabilisticas; el interés del
investigador es realizar una investigacion cualitativa a profundidad, que
ayude a entender el fenbmeno del estudio y a responder preguntas de la

investigacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se utilizé tres técnicas de recoleccion de datos:
la técnica de la entrevista semiestructurada donde elegi a tres encargados
gue son expertos en el tema y con preguntas abiertas puedan describir

acerca de sus mundos; la técnica de la observacion participante, donde
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3.6

elegi supervisores de la unidad de estudio para poder conocer
presencialmente las situaciones vividas en la entidad bancaria y sus
funciones y la Ultima técnica que es el analisis documental, donde se
codificaran, analizaran y concluiran lo recolectado para ésta investigacion.

Para los autores Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), existen
diversos tipos de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos como:
observacion, entrevistas, casos, historias, entre otros y ademas es
importante contar con diversos materiales para la recoleccion de
informacion como: videos, fotos, grabaciones, entre otros.

Con respecto a los instrumentos de recoleccion de datos se utilizo tres
instrumentos: la guia de la entrevista, en la cual se redacto6 las preguntas
como guia de comprobacion preparando un plan de accion para conducir
la entrevista, el siguiente instrumento que se utiliz6 fue la guia de
observacion en la cual me permitié recolectar acciones observadas de la
unidad de estudio y por ultimo, la ficha de analisis documental que me
permitié registrar informacién sobre documentacion y procesos que realiza

la entidad bancaria en estudio.

Procedimiento

En su tema de estudio, Monje (2011) nos indica que, se recauda
informacion importante en gran cantidad, que son entrevistas, notas,
material audiovisual, entre otros, con este material, el investigador los
procesara sometiendo la informacion, con la finalidad de alcanzar los
objetivos propuestos en el estudio.

Para la presente investigacion en la elaboracion de la entrevista se
tuvo que seguir pasos determinados con respecto al sistema de soporte de
los asesores de ventas y servicios de la entidad bancaria; el primer paso
fue identificar a los trabajadores a quienes se les realizara la entrevista, el
segundo paso se desarrollé utilizando el instrumento de guia de la
entrevista semiestructurada para preparar las preguntas, en el tercer paso
se pidid el consentimiento y autorizacion a los trabajadores que seran
entrevistados, el cuarto paso fue, coordinar con los trabajadores que seran

entrevistados un horario especifico para no interrumpir sus labores, luego,
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3.7

3.8

como quinto paso, se realizaron las entrevistas, donde se les generara
preguntas abiertas logrando una conversacion coloquial para que el
entrevistado pueda brindar la mayor cantidad de informacién y datos
importantes para la presente investigacion. Finalmente, con los datos
recolectados de las entrevistas realizadas se realizé la técnica de
triangulacion donde se verifico si existieron similitudes y diferencias que

luego fueron analizadas.

Rigor cientifico

Los autores Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012),
nos mencionan que, el rigor cientifico debe de estar presente en la
investigacion considerando que el investigador debe contar con
importantes criterios éticos, la fiabilidad o validez son cualidades esenciales
con las que deben contar las pruebas de caracter cientifico en la
recoleccion de datos de este modo garantizan criterios de crédito y
confianza asegurando la calidad de la investigacién, a su vez se exponen
diversos criterios que garantizan el cumplimiento como: credibilidad,
transferibilidad, consistencia, conformabilidad, relevancia y la adecuacion
tedrico-epistemoldgica. La credibilidad del presente trabajo de
investigacion se basa en la recoleccion de datos proporcionada por la

misma empresa de fuentes confiables.

Método de anélisis de datos

En el estudio realizado por Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), nos
indican que en el método de analisis de datos en la investigacion cualitativa
la recoleccion de datos y el analisis de estos, practicamente se realizan en
paralelo. El analisis de datos realizado en la presente investigacion consiste
en la transcripcion de las entrevistas, realizando un proceso de orden,
organizacion y agrupacion de las respuestas de los entrevistados, ello
refleja diversos patrones para separarlo por categorias, ello nos ayudara a

encontrarle el sentido a los datos obtenidos y entenderlos.
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3.9 Aspectos éticos
En su investigacion Gonzales (2002), nos menciona que, los aspectos
éticos en la investigacion cualitativa son relevantes, porque como estudio
de la moral la ética es filosofica, la investigacion cientifica y el conocimiento
producido en la ciencia, demandan conductas éticas, con ello se menciona
la veracidad de resultados, el respeto a la propiedad intelectual, entre otros.
Para la presente investigacion se garantiza la autenticidad del cumpliendo
con los protocolos, del uso de la guia de trabajo de investigacién de la
universidad Cesar Vallejo, la resolucion rectoral N° 11, el codigo de ética
de la escuela de posgrado, el uso de la herramienta turnitin y el uso de las

normas APA.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Para describir los resultados del presente trabajo de investigacion, se ha obtenido

la informacion de las técnicas aplicadas como entrevistas semi estructuradas,

observacién, y andlisis documental, cuyos resultados serviran como fuente de

informacion para analizar y realizar la técnica de triangulacion de datos que me

permitid6 contrastar enfoques de los diversos métodos aplicados y llegar a

conclusiones objetivas.

Figura 1

Triangulacién de los antecedentes, marco tedrico y resultados.

El sistema de soporte es el apoyo y guia paso a
paso para lograr generar procesos seguros y
sencillos que los asesores de ventas y servicios
puedan entender de manera fécil y sencilla, de este
modo se permitirA mejorar las competencias
laborales de cada uno, contando siempre con los
recursos disponibles de la empresa y trabajando en
equipo.

Marco Tedbrico

Se concluye que, el sistema de soporte es
beneficioso, ello se transmite a través de los
antecedentes  evidenciados, ademas por
conceptualizaciones donde nos muestran que el
soporte en el trabajo ayuda a realizar los procesos
de manera efectiva. Este soporte ayudara a
contar con procesos especificos paso a paso, que
se encuentren en orden, sea dinamico y
entendible para asesores nuevos y antiguos que
deseen utilizarlo.

Antecedentes ﬁ Resultados de
las técnicas

La implementacion de soporte en las
empresas ayudd a lograr objetivos de
manera asertiva y que los trabajadores
puedan culminar sus procesos diarios sin
reprocesos, eliminando  defectos vy
reduciendo costos.

La propuesta de un sistema de soporte
para los asesores de ventas y servicios
es hecesaria e importante para que
puedan desarrollarse de manera
eficiente, contando con una guia paso a
paso del proceso de cada producto, y el
asesor cumplira su meta mensual y sera
productivo, generando la técnica del
GANAR — GANAR.
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Basada en la triangulacién de los antecedentes, marco teérico y resultados se
concluyo que, la entidad bancaria no cuenta con un sistema de soporte para los
asesores de ventas y servicios, ello ocasiona diversas falencias en el desarrollo del
trabajo diario de los asesores, como demoras en atenciones, demoras en
respuestas, pérdida de oportunidades de ventas por desconocimiento del producto
0 proceso de venta, retraso en sus metas diarias y mensuales que conlleva a
diversos factores internos y externos de cada asesor de manera particular.

Es importante mencionar, que el banco provee de todas las herramientas
disponibles para los asesores como: maquinas actualizadas, formularios,
informacion, equipos de proteccion personal, etc.; y ademas los asesores cuentan
con el apoyo de todo el equipo, en cuanto a alguna ausencia por diversos motivos,
de toma de firmas, o informacion que necesiten; sin embargo, el asesor de ventas
y Servicios, no cuenta, con un sistema de soporte como una guia paso a paso de
procesos estandarizados de cada productos; ya sea, para ventas o cualquier
servicio para los clientes; ademas de ello, se evidencian con antecedentes
nacionales e internacionales y a través de las conceptualizaciones del marco tedrico
como se puede trabajar de manera 6ptima contando con el apoyo de un disefio de
soporte en cualquier empresa.

Es por este motivo que, al contar con la falta de este sistema de soporte en
la entidad bancaria, se realiza una propuesta de un disefio de un sistema de soporte
en el presente trabajo de investigacion, siendo necesario para el mejor y 6ptimo
desarrollo de la empresa, permitiendo de este modo, lograr grandes resultados para
la entidad bancaria, el soporte ayudara a una atencion mas rapida con los clientes
y los trabajadores, se encontraran seguros de los tradmites que se encuentran
realizando, puedan culminar sus procesos diarios sin reprocesos, eliminando
defectos y reduciendo costos, generando sobre todo el beneficio para ambas partes

en la empresa y en el trabajador con la técnica del GANAR — GANAR. (Figura 1).
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Figura 2

Triangulacién de las entrevistas semiestructuradas.

No existe el soporte para los asesores de ventas y servicios en la entidad bancaria, el apoyo que se tiene
para ellos es en informacion, la enciclopedia y el Workplace puede ser desactualizada y dificil de
encontrar, los asesores tienen diversas competencias que son medidas por indicadores del mismo
banco, y existe una relacion directa entre el soporte y los procesos de los asesores porque ellos deben
de desarrollarse y cumplir con la asignacion de metas de manera mensual, , el mayor apoyo del asesor
es el gerente y supervisor; sin embargo, existen tiempos perdidos cuando se consulta a uno de ellos
alguin caso y son méas de 2 los asesores que se encuentran a la espera, el banco brinda recursos a los
asesores y cuentan con todo el apoyo de las oficinas porque es un trabajo en equipo, sin embargo, el
soporte necesario para contar con la eficacia de su trabajo.

E2: Gerente de
Agencia Centro Civico

Se concluye que, es necesaria la
implementacidn de un sistema de soporte para
estandarizar procesos de ventas y servicios
para los clientes; que es, una guia paso a paso
para que los asesores de ventas y servicios
nuevos o antiguos que necesiten un soporte
para realizar sus procesos puedan encontrar
todo lo necesario para desarrollarlo de manera
eficiente para su trabajo.

ﬁ

El: Gerente de
Agencia Lima

E3: Gerente de
Agencia Sucre

Es necesaria la implementacién de un soporte que
sea mas amigable, préactico, con orden vy
casuisticas; ya que, la informacién importante se
encuentra en diferentes sitios y estan en ocasiones
desactualizados y esto genera retrasos en el
trabajo y perjudica el desempefio del asesor de
ventas y servicios afectando su productividad; ya
que, ellos deben de lograr el objetivo de sobrepasar
sus metas mensuales, cuentan con el apoyo del
equipo completo en momentos de ausencia y el
banco les otorga todas las herramientas necesarias
pero es importante contar con procesos que
ayuden a evitar retrasos para culminar sus ventas.

No existe soporte para los asesores de
ventas y servicios y deberia aplicarse
como una linea de ayuda para ellos, les
ayudaria a evitar errores; pues, cuentan
con una herramienta de apoyo, pero se
encuentra desfasado y la otra
herramienta es muy dificil de ubicar la
informacioén, cuentan con competencias
laborales altamente importantes para
desarrollar su trabajo y es importante si se
contara con un soporte que les ayude en
sus procesos de manera facil y didactica.

Basada en la triangulacion de las entrevistas semiestructuradas se concluy6
gue, del mismo modo que la percepcién de los gerentes de agencia, el sistema de
soporte es imprescindible en la entidad bancaria en mencion, pues los asesores de
ventas y servicios no cuentan con un proceso estandarizado de los productos que

ofrece el banco; en varias oportunidades se ha presentado casos donde el asesor
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por temor a realizar una venta donde desconocia el procedimiento, no pudo
completar el servicio, 0 muchos de los asesores en diferentes meses no han
llegado a la meta mensual asignada y los gerentes no encontraban respuestas de
porqué sucedia esto de manera seguida y esta propuesta les parece muy
interesante: es por ello, que se recomienda puedan aplicar la propuesta realizada
para la mejora, rapidez, sencillez en la atencion de los asesores de ventas y
servicios, esto ayudaria en su trabajo diario para los productos de ventas y los
servicios que brindan, ademas generaria una ganancia para el trabajador y para el
banco. (Figura 2).

Figura 3

Triangulacion de la observacion de la unidad de estudio.

El proceso de atencion de las supervisoras con los asesores de ventas
y servicios es brindar informacién actualizada de los cambios en
ventas o servicios, ayudar en la busqueda de respuestas de procesos
y aprobaciones de casos para concretar ventas que previamente ya
tienen que haber sido gestionados por los asesores; donde, el asesor
no cuenta con un sistema de soporte de procesos estandarizados que
le indiquen paso a paso cémo hacer para culminar de manera exitosa
Su proceso; ya que, existen asesores nuevos o antiguos que necesitan
el soporte para lograr el cierre de una venta; ya sea con productos que
no son habituales o servicios transaccionales para los clientes.

S1: Supervisora de

S2: Supervisora de

asesores de ventas
y servicios Lima

Se encarga de liderar al equipo de la
agencia Lima de manera presencial en la
oficina, ella cuenta con Ila primera
informacion de los cambios en toda la
regidn con respecto a las ventas o servicios
para el cliente, absuelve dudas, consultas y
ayuda a buscar respuesta de procesos a
los asesores de ventas y servicios y cuenta
con mayores autonomias para resolver
problemas, gestiona aprobaciones de
casos por los aplicativos NMIC y 360°,
fedatea documentacién donde ella cuenta
con poderes que le otorga el banco, las
ventas de los asesores son con la atencién
presencial de los clientes y con el
distribuidor proporcionado por el banco.

asesores de ventas y
servicios Lima Home

Office

Se encarga de liderar al equipo de las
agencias de la regidon de Lima que se
encuentran trabajando como Home office,
ella cuenta con la primera informacion de los
cambios en toda la region respecto a las
ventas o servicios para el cliente, absuelve
dudas, consultas, y ayuda a buscar
respuesta de procesos a los asesores de
ventas y servicios que trabajan desde casa
y cuenta con mayores autonomias para
resolver problemas, gestiona aprobaciones
de casos por los aplicativos NMIC y 360°,
las ventas de ellos basicamente son a
través de un distribuidor proporcionado por
el banco para revision y ventas concretas de
este grupo de asesores.
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Basado en la triangulacion de la observacién de la unidad de estudio se

concluy6 que, los asesores de ventas y servicios cuentan con el apoyo de las

supervisoras; sin embargo, no existe un sistema de soporte que explique los

procesos paso a paso como guia para los asesores de ventas y servicios donde

existan los trdmites estandarizados para cada tipo de venta o servicio, ello genera

retrasos en atenciones con los clientes de manera presencial, demora en

respuestas de casos, no avanzar en paralelo con el equipo con respecto a la meta

individual, falta de compromiso por desconocimiento de informacién. (Figura 3).

Figura 4

Triangulacién del andlisis documental.

El banco cuenta con diversos aplicativos medidores del desempefio de
cada asesor de ventas y servicios; por lo que, ello permite ver al asesor
al minimo detalle donde en el Reloj Comercial DCA, se puede
identificar en términos globales el avance del asesor y su equipo de
trabajo y en el Detalle individual de asesores de ventas y servicios, se
vera el desempefio que el asesor tuvo durante el mes en el cual le
asignaron una meta; cada uno de estos indicadores son importantes
para que reflejen las competencias laborales del asesor.

2: Detalle individual

1: Reloj Comercial

) Co H

El banco cuenta con un medidor de pulso
llamado Reloj Comercial DCA (Divisién de
canales de atencion), con ese reloj puede
verificar como se encuentran cada area
comercial del banco en todas sus regiones, en
este medidor podemos verificar que se ve todos
los productos por descripcibn y como se
encuentran en cada regién y agencias en el
Peru. Se puede verificar tres colores al que se le
llama seméforo, que describen como se
encuentran cada uno; donde, el color verde que
significa que se encuentran cumpliendo el
propésito solicitado o en meta, el color amarillo
0 ambar que significa que se encuentran
préximos o cerca de lograr la meta solicitada, y
el color rojo que significa que se encuentran
incumpliendo el propésito solicitado o con
desfase de meta, como se cuenta con variedad
de productos en la descripcién ese cuadro nos
hace mencidn a la Campafia Multiproducto.

de asesores de
ventas y servicios

El banco cuenta con un medidor
individual por asesor de ventas y
servicios llamado Detalle Individual;
en este detalle podemos ver por
completo al asesor de ventas y
servicios con nombre y apellidos y se
verifica cuales son los productos que
vende a detalle, en cuentas de
ahorros (pasivos) y en volumenes o
unidades (activos), ademas también
se puede ver cuanto es el porcentaje
en el que se encuentra el asesor,
trabajandolo con el seméforo de los
tres colores mencionados
anteriormente.
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Basado en la triangulacion del andlisis documental se concluyé que, los

asesores de ventas y servicios son evaluados constantemente por diversos

indicadores que reflejan el desenvolvimiento de cada uno de ellos para verificar si

son productivos y habilidosos en el area en el que se encuentran, ello determinara

si cumplen con sus metas propuestas, el ascenso a otro puesto o inclusive si en

reiteradas oportunidades no cumplieran su meta después de dos advertencias

podria ser inclusive un despido, véase los cuadros en mencion en las evidencias

del anexo 7. (Figura 4).

Figura 5

Triangulacién de las técnicas de investigacion utilizadas.

Es importante y necesario un sistema de soporte
para estandarizar procesos de ventas y servicios
para los clientes; que es, una guia paso a paso para
que los asesores de ventas y servicios nuevos o
antiguos que necesiten un soporte puedan
ayudarse con una guia paso a paso para realizar
sus procesos y puedan encontrar todo lo necesario
para desarrollarlo de manera eficiente y sin temor a
cometer errores, de manera facil y practica.

I11: Entrevistas Semi
estructuradas

evitando

La propuesta de un sistema de soporte para los
asesores de ventas y servicios es necesaria e
importante para que puedan desarrollarse de
manera eficiente en su trabajo, contando con una
guia paso a paso del proceso de cada producto,
retrasos,
basquedas de informacién cuando este soporte lo
tiene todo y ademas el asesor cumplira su meta
mensual y sera productivo, generando la técnica
del GANAR — GANAR.

no perdiendo tiempo en

12: Observacion ﬁ

Las supervisoras brindan informacion
actualizada de los cambios en ventas o
servicios, ayudar en la blsqueda de
respuestas de procesos y aprobaciones de
casos para concretar ventas que
previamente ya tienen que haber sido
gestionados por los asesores; donde, el
asesor no cuenta con un sistema de
soporte de procesos estandarizados que le
indiquen paso a paso cémo hacer para
culminar de manera exitosa su proceso.

I13: Analisis
documental

El banco cuenta con diversos aplicativos
medidores del desempefio de cada
asesor de ventas y servicios, ello permite
ver al asesor al minimo detalle donde se
puede identificar el avance del asesor y
su Detalle individual, se vera el
desempenfio que el asesor tuvo durante el
mes en el cual le asignaron una meta;
cada uno de estos indicadores son
importantes para que reflejen las
competencias laborales del asesor. 26



Basado en la triangulacion de las técnicas de investigacion utilizadas, se
concluy6 que, la entidad bancaria al no contar con un sistema de soporte para
apoyo de los asesores de ventas y servicios, se encuentra con una deficiencia que
podria afectar a la empresa no solo en la pérdida de una venta, sino inclusive por
algun error de procesos, pérdidas econdmicas; por otro lado, el trabajador, también
se encuentra la necesidad de un soporte para su trabajo con el que no cuenta y
debe adaptarse con lo que tiene a trabajar; es por ello, que la propuesta de un
sistema de soporte para los asesores de ventas y servicios permitira reducir las
pérdidas de ventas, errores, demoras en tiempos, que los asesores no lleguen a su
meta, entre otros y sera beneficioso no sélo para el asesor, sino también para el

banco. (Figura 5).
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V. CONCLUSIONES

Primera:

Se concluyé que, el disefio de un sistema de soporte para los asesores de ventas
y servicios; es beneficioso para la entidad bancaria; ya que, estandarizara procesos
de los productos que ellos brindan, disminuiran tiempos y errores, se beneficiara el

asesor y el banco.
Segunda:

Se concluyd que, el asesor de ventas y servicios necesita contar con competencias
laborales marcadas para el perfil de su puesto y el sistema de soporte propuesto
les ayudara a desarrollar sus habilidades, conocimientos, especializarse en los
productos que necesite y definir sus metas a futuro proyectandose a cuanto es lo

gue quisieran alcanzar en sus préximos meses de campafias.
Tercera:

Se concluyo que, los procesos se veran a diario en el desenvolvimiento del asesor
de ventas, tienen que desarrollar su trabajo definiéndolo por actividad, ademas de
ello es importante realizar un trabajo de calidad sea una venta o un servicio y sobre
todo cumpliendo las politicas del banco en cuanto a las reglas y normas que nos

indican.
Cuarta:

Se concluyé que, se debe de usar de manera eficiente y eficaz los recursos
disponibles otorgados por el banco, para brindar la mejor experiencia al cliente y
gue se logre alcanzar una atencién de calidad, utilizar los materiales sanitarios
necesarios por pandemia, para protegerse a si mismos, a sus compafieros y a los

clientes.
Quinta:

Se concluy6 que, el trabajo en equipo es beneficioso para todos los asesores de
ventas y servicios que trabajan en el banco, ello ayuda a la rentabilidad de los
trabajadores, no perder una venta, dar una excelente percepcion al cliente de
atencion si no se encuentra su compafiero, unir lazos de amistad entre el equipo y
gue exista un buen clima laboral.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

Se recomendd que, se debe de disefiar un sistema de soporte para los asesores
de ventas y servicios llamado “Vademécum”; ya que, estandarizara procesos de los
productos que ellos brindan, disminuiran tiempos y errores, se beneficiara el asesor

y el banco.
Segunda:

Se recomend6 que, en cuanto el asesor cuente con el sistema de soporte para el
desarrollo de su trabajo diario pueda utilizarlo y ponerlo en practica y asi pueda
desarrollar sus habilidades, conocimientos y especializarse en del desarrollo de
cada proceso por productos, de este modo el asesor podra definir sus propios

objetivos y el mismo plantearse en cuando desearia cumplir sus metas mensuales.
Tercera:

Se recomendoé que, los asesores de ventas y servicios al contar con el sistema de
soporte puedan en la utilizacion definir cada proceso del desarrollo de cada
producto y puedan mejorar, que se pueda ver reflejada la calidad del trabajo que
desarrollard y sobre todo que lo realiza respetando las politicas de reglas y normas

gue tiene el banco.
Cuarta:

Se recomend6 que, la entidad bancaria pueda contar con la disponibilidad de los
recursos para los asesores de ventas y servicios y ello le pueda ayudar a desarrollar
de manera eficiente y eficaz su trabajo diario; ya sean, en materiales y formularios
y equipos gue se encuentren aptos y actuales para su uso; sobretodo y una de las

cosas mas importantes, que pueda encontrarse la informacion actualizada.
Quinta:

Se recomendd que, el proceso realizado en trabajo en equipo que se viene
desarrollando se pueda mantener y que la entidad bancaria pueda aportar en estos
tiempos de pandemia propuestas para “dias de clima laboral” en equipo que por la
pandemia ya no se realiza, por ejemplo, un envio de pizza a todo el equipo de
trabajo al cierre de la agencia para un pequefio compartir en equipo.
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Anexo 1

Matriz de Categorizacién
Titulo: Disefio de un sistema de soporte para los asesores de ventas y servicios en una entidad bancaria, Lima 2021.
Autora: Rosell6 Medina, Ambar Thalia Del Rosario.

Problema General Objetivo General Categorias Sub categorias Técnicas Instrumentos

¢Como elaborar el disefio de un sistema de Disefiar un sistema de soporte para los
soporte para los asesores de ventas y servicios asesores de ventas y servicios de una entidad
de una entidad bancaria, Lima 20217 bancaria, Lima 2021 ) « Habilidades

Competencias S

laborales . Conocllm.lent.os

Problemas Especificos Objetivos Especificos : Esp_eplallzamon
« Definir metas
Entrevista .

. . . . . Guia de
¢Cuales son las competencias laborales para Determinar las competencias laborales para semi Entrevista
disefiar un sistema de soporte para los disefiar un sistema de soporte para los estructurada
asesores de ventas y servicios de una entidad asesores de ventas y servicios de una entidad P « Calidad del trabajo
bancaria, Lima 2021? bancaria, Lima 2021 rocesos « Reglas y normas
¢Cuales son los procesos para disefiar un Determinar los procesos para disefiar un Observacion Guia de
sistema de soporte para los asesores de ventas sistema de soporte para los asesores de - observacion
y servicios de una entidad bancaria, Lima ventas y servicios de una entidad bancaria, Material . participante
20217 Lima 2021 R ¢ Materiales y equipos

ecursos .
disnonibles » Formularios
P * Informacién actualizada
¢Cuéles son los recursos disponibles para Determinar los recursos disponibles para Ficha de
disefiar un sistema de soporte para los disefiar un sistema de soporte para los L. analisis
asesores de ventas y servicios de una entidad asesores de ventas y servicios de una entidad o Andlisis documental
bancaria, Lima 20217 bancaria, Lima 2021 Trabajo en + Compafierismo documental
equino * Compromiso
quip » Confianza
* Fidelidad

¢Como es el trabajo en equipo para disefiar un
sistema de soporte para los asesores de ventas
y servicios de una entidad bancaria, Lima
20217

Determinar el trabajo en equipo para disefiar
un sistema de soporte para los asesores de
ventas y servicios de una entidad bancaria,
Lima 2021

Capacitaciones

Fuente: Fayol (como se cité en

Lépez, 2019)




Anexo 2

Guia de entrevista semiestructurada

¢En qué consiste el soporte de los asesores de ventas y servicios en la entidad bancaria?

¢ Existe algun soporte para los asesores de ventas y servicios?

¢,Como las competencias laborales determinan la competitividad de los asesores de ventas y

servicios?

a)

b)

c)

d)

¢, Qué tan importantes son las habilidades blandas de los asesores de ventas y
servicios?

¢, Cual es la importancia de los conocimientos de los asesores de ventas y servicios
para el desarrollo de su trabajo diario?

¢écudles son los indicadores para medir la especializacién de los asesores de ventas
y servicios, ya sea en volimenes o0 humeros de ventas?

¢,Como se logran definir las metas de los asesores de ventas y servicios?

4. ¢Existe relacién entre el soporte y los procesos de los asesores de ventas y servicios?

a)

b)

¢,Como es la calidad del trabajo en su entidad bancaria de los asesores de ventas y
servicios?
¢, Cuales son las reglas y normas que deben seguir y respetar los asesores de ventas

y servicios?

5. ¢Cudles son los recursos disponibles para los asesores de ventas y servicios?

a)

b)

<)

¢, Cuentan con materiales suficientes y equipos de trabajo para cumplir con sus
responsabilidades dia a dia?

¢,Los asesores de ventas y servicios cuentan con formularios disponibles para su
trabajo diario?

¢Los asesores de ventas y servicios cuentan con informacién actualizada para
desarrollar su trabajo diario en ventas con los clientes? ¢Quién les habilita la

actualizacion de esa informacion actualizada? ¢ Quién les ensefia a aplicarla?

6. ¢Existe el trabajo en equipo en su entidad bancaria?

a)
b)

<)

d)

¢, Cémo es el compafierismo de sus trabajadores?

¢ Existe el compromiso de los asesores de ventas y servicios en lograr su meta diaria
y mensual?

¢Los asesores de ventas y servicios confian entre si entre ellos mismos? ¢ De qué
modo?

¢ Su cliente interno tiene fidelidad por su trabajo,

¢Cuantas capacitaciones recibe su personal para saber los procedimientos

correctos de tramites legales, poderes, ventas en su entidad bancaria?



Anexo 3

Matriz de desgravacion de la entrevista

No

Preguntas

Entrevistado 1: Gerente de Agencia Lima

¢En qué consistiria
un soporte para los
asesores de ventas y
servicios en la
entidad bancaria?

El gerente considera que el soporte seria el apoyo en cuanto a informacién de como
gestionar los procesos de operaciones que los asesores de ventas y servicios desean
realizar en agencia, respaldos en caso de algun tema de control, por ejemplo en el
caso de auditorias o de tramites que puedan realizar en la agencia de los clientes, el
soporte deberia ser el brindar el apoyo directo para que tengan conocimientos
completos de cada producto a desarrollar para evitar errores con respecto a temas
de conocimiento de informacion, tramites de operaciones, conformidades, adicional
a ello apoyo en casos de reclamos con respecto a autonomias que se puedan
presentar.

¢ Existe algan
soporte para los
asesores de ventas y
servicios?

Indica que considera que si hay soporte, hay manuales, pero indica que falta que sea
mas amigable, practico, con casuisticas, indica que muchos de los asesores no
saben dénde ubicarlos, no saben dénde buscarlos, e inclusive algunos ya estan
desactualizados, antes la enciclopedia era como su mismo nombre lo dice, la
enciclopedia del banco, ahora, algunas cosas las encuentras por aqui, en
enciclopedia otras cosas las encuentras por alla, en Wordplace que es un aplicativo
interno del banco, o en un correo y otras cosas se les tiene que pedir a un compariero
gue tiene mas tiempo trabajando; indica que no es que no lo haya, si lo hay, pero lo
que faltaria es el orden, un lugar donde ubicarlos y que en el caso de un asesor nuevo
lo pueda comprender facilmente, con ejemplos y casuisticas, eso si falta.

¢Coémo las
competencias

laborales determinan
la competitividad de
los asesores de
ventas y servicios en

su trabajo?

Indica que, las competencias laborales de los asesores de ventas y servicios son muy
importantes, es necesario que cuenten con habilidades blandas, eso se verifica
desde la seleccion de personal, ello determina su competitividad; ya que, es
considerado para la eleccion del puesto, por ejemplo el asesor debe de expresarse
de una forma facil, sencilla, tiene que saber desenvolverse porque va a atender
directamente al publico, muchos de los asesores tienen cierta experiencia laboral
entonces ya saben como expresarse frente a un cliente, ademas hay competencias
gue también han adquirido en su educacién, quiza ya conocen términos financieros,
quizéa ya tienen una carrera que tiene que ver con temas financieros y ya conocen de
productos del banco, por eso cuando solicitan el personal lo piden con el perfil que
tiene como profesional y adicionalmente las habilidades blandas que también es
importante, porque tiene que dirigirse a muchas personas a diario que no conoce, asi
gue es muy importante este tipo de perfil para cumplir todas las expectativas que el
puesto necesita.

¢ Existe relacion
entre el soporte y los
procesos de los
asesores de ventas y
servicios?

Respondio si, de hecho que si tiene una relacion, ya que los asesores necesitan este
apoyo constantemente para el desarrollo de su trabajo diario, y para ello necesitan
desarrollar con esmero cada proceso a realizar para no cometer errores, ellos
desarrollan un trabajo bueno en general, ellos no sélo se limitan a cumplir su labor,
sino también la mayoria da mucho més de lo que el banco pide, si bien es cierto el
banco da una meta comercial por ejemplo, los asesores dan mucho mas que eso,
algunos de ellos, invierten mas tiempo del que corresponde a sus horas laborales,
otros quiza no, pero de otra forma sobrepasan las metas, en general ellos dan una
calidad de trabajo Al.

¢;Cuales son los
recursos disponibles
para los asesores de
ventas y servicios?

Los recursos logisticos, los recursos tecnologicos, todo ello lo provee el banco,
ahorita mismo les proveen los equipos de proteccién personal, los formularios, las
magquinas; los recursos necesarios que necesitan para el desarrollo de su trabajo,
en cuanto al tema de conocimiento, estan las jefaturas directas, pero en general es
el banco quien provee todo, incluso, los asesores que se encuentran como HOME
OFFICE tienen la laptop que el banco les ha llevado hasta su casa, sillas ergonémicas
que también estan a disposicion de ellos, también un bono adicional para que puedan
mejorar su velocidad de internet, esos son los recursos distribuidos.

¢Existe el trabajo en
equipo en su entidad
bancaria?

Indic6, por supuesto que si, abarcan varios puntos, por ejemplo, si un asesor se
encuentra de vacaciones o descanso médico y cuenta con alguna operacion
pendiente, entre ellos se dan la mano para lograr cerrar esa venta y concretar ese
proceso. También existe el respeto de atencion de clientes que previamente un
asesor atendié antes que otro asesor, de ese modo ellos respetan sus propias ventas
de nuestra propia oficina. Todos ellos realizan un compromiso con el equipo de lograr
su meta mensual para ello todos tiene que llegar al 100% y lograr el objetivo. Ellos
confian en ellos mismos para lograr las metas de equipo que se proponen.




No

Preguntas

Entrevistado 2: Gerente de Agencia Centro Civico

¢En qué consistiria
un soporte para los
asesores de ventas
y servicios en la
entidad bancaria?

El gerente indicé que, en el caso de pensar en alguna linea de soporte, esta seria,
gue el soporte son todos los encargados de brindar respuestas de consultas a las
plataformas para el mejor desempefio de sus funciones; ya sea, a nivel de ventas o
servicios. Y con mas eficiencia incluso si es virtual; pues en la actualidad todo lo fisico
ya no se utiliza, ya no, es obsoleto, las personas necesitan dinamizar con lo virtual;
aqui, o en la china la virtualidad es mas éptima, mas facil, los sistemas bancarios
estan evolucionando y todos necesitamos adaptarnos a ello. Porque la hora hombre
en todo el mundo en una linea de soporte a desaparecido, no va contratar personas
para gue den soporte a personas, no es rentable, pero lo virtual si.

¢ Existe algan
soporte para los
asesores de ventas

Indica que, no existe soporte para los asesores de ventas y servicios. El apoyo para
los asesores de ventas y servicios se encuentra en informacién, llamese
enciclopedia, en el Wordplace, en los diferentes grupos especificos a cada familia de
productos, pero no hay un lugar en especifico, ni algo mas facil donde encontrar esta
ubicacién. Hoy enciclopedia puede ser un poco torpe para eso. Uno de los ultimos
aplicativos que dan una parte de apoyo a los asesores y mas moderno que tienen
actualmente el banco es el Wordplace pues todos estamos evolucionando y todas
las personas manejan muchos mas sistemas, redes. Al principio nos costé, pues,
todos ponian “peros” para descargarselo, que no tenian memoria en su celular u
otros, pero han avanzado.

y servicios?
¢Cémo las
competencias
laborales
determinan la

competitividad de
los asesores de
ventas y servicios
en su trabajo?

Respondioé que, las competencias se evallan para el ingreso al puesto de plataforma,
gue es pasion por las metas, foco en el cliente, empatia. Son muy importantes que
los asesores cuenten con habilidades blandas, ello determina su competitividad para
el desarrollo de su puesto de trabajo. El banco cuenta con un RELOJ que muestra la
familia de productos de ventas y ve como el asesor de ventas y servicios se va
desarrollando de manera mensual demostrando su competitividad, ahi también se
puede ver el avance de cada asesor y por ese medio ver si el asesor es competente
en su trabajo a nivel de informacién y ahora contamos con el COMBO GANADOR
donde también se ve la colocacion del asesor en las diferentes familias de productos,
entonces esos indicadores nos muestran la inclinacién del asesor hacia una u otra
familia de productos que puede ser por un tema de oportunidades y conocimientos.

¢ Existe relacion
entre el soporte y
los procesos de los
asesores de ventas
y servicios?

Contestd si, por supuesto que existe una relacion; ya que, ello va a ayudar a la
eficiencia y eficacia del trabajo del asesor de ventas y servicios. El soporte siempre
es necesario, claro estd que su mayor ayuda en la actualidad es el gerente o en el
caso de otras agencias son los supervisores de plataforma, pero definitivamente
existen momentos en que se le juntan 2, 3 0 4 asesores a la vez para apoyarlos y ahi
esta un tiempo muerto de espera, donde en vez de esperar, podrian leer para
informarse, aprender y definitivamente aplicarlo en su propio trabajo, cosa que por
no enredarse en la propia informacion se prefiere preguntar o consultar como lo haria
cualquier otra persona en necesidad de una respuesta.

¢Cudles son los
recursos
disponibles  para

los asesores de
ventas y servicios?

Indic6 que, el banco brinda los recursos a los asesores de ventas y servicios, equipos
modernos, lo actualizan cada cierto tiempo en cuanto se tenga la necesidad,
formularios siempre se encuentran disponibles para todos, y la informacion también
es proporcionada por las areas encargadas de los productos que se comentan en
reuniones diarias con todos los conocimientos que él tiene de los productos, para
actualizarlas, refrescarlas y manejar el mismo idioma atendiendo de manera mas
efectiva, también se les envia por WhatsApp en grupos internos que se tiene en cada
oficina, correos sobre los despliegues de diferentes productos y cambios de normas
y procesos. Mensualmente despliegan el “Mundo plataforma” donde te envian lo que
necesitas saber de las nuevas campafias del mes en productos activos y los cambios
0 mejoras en procesos de servicios.

¢Existe el trabajo
en equipo en su
entidad bancaria?

Indic6 que, si, los chicos se apoyan entre ellos, para lo que son temas de toma de
firmas de un cliente, cuando no se encuentran en su turno, o estan de descanso
médico o por otras situaciones, entre ellas mismas se explican temas; ya que, casi
no hay capacitaciones, que ese ya es otro tema, pero las personas se empapan ahora
con acceso a la informacion. Los nifios en la actualidad tienen sus clases de manera
virtual, es lo mismo, la gente se adapta y con informacion se capacita. Sin embargo,
cuando son productos no frecuentes, si el como gerente de agencia, el mismo brinda
las capacitaciones para especializar un poco mas del tema a los asesores.




No

Preguntas

Entrevistado 3: Gerente de Agencia Sucre

¢En qué consistiria
un soporte para los
asesores de ventas
y servicios en la
entidad bancaria?

Para el gerente es como una linea de ayuda, una linea que les ayuda bastante en el
desempefio de su trabajo, donde ayuden otros asesores que tengan estas
experiencias y puedan absolver dudas, que sea dinamico, facil y que de ganas de
utilizarlo; esta linea de ayuda tendria que apoyar a todos sin excepcion y servirle para
cualquier trdmite que deseen realizar, eso ayudaria a mejorar procesos, tiempos y
las evaluaciones de calidad, pero sobre todo, que el asesor se sienta cémodo y
seguro de realizar procesos sin errores.

El gerente indica que no existe soporte para los asesores de ventas y servicios. Pero
que el banco les proporcioné el Wordplace que es una herramienta necesaria de
informacion que todos los asesores lo pueden tener de primera mano, pero que es lo
gue pasa con esta herramienta que te puedes demorar buscando uno u otro
conocimiento y mas es tiempo perdido que avance con el trabajo, de igual modo con
la enciclopedia del banco que ya se encuentra desfasada, desactualizada.

¢ Existe algan
soporte para los
asesores de ventas
y servicios?
:Coémo las
competencias
laborales
determinan la

competitividad de
los asesores de
ventas y servicios
en su trabajo?

Respondid, que las competencias laborales del asesor de ventas y servicios son
altamente importantes para desarrollar su trabajo, como la empatia y el carisma,
conocimiento de los productos; ya que, son caracteristicas necesarias que debe tener
un asesor para llegar mas rapido a un cliente, en comprensién y en cerrar incluso
una venta. Por otro lado, considera que la competitividad de cada uno, depende de
la motivacion con la que cuenta el colaborador, es muy distinto un colaborador que
tiene una motivacion a corto plazo que es el ascenso y por ello tiene que estar
llegando a sus campafias y muy distinto a otro colaborador que su motivacion es de
repente a largo plazo y sabe que puede no llegar a 1 o 2 campafias y considera que
esa competitividad la va a demostrar la motivacion de cada asesor.

¢ Existe relacion
entre el soporte y
los procesos de los
asesores de ventas
y servicios?

Indica que si existe una relacion directa y considera que seria de mucha ayuda alguna
propuesta de soporte que se haga, pues los asesores se desarrollan con un nivel de
desempefio muy alto y es importante que cuenten con datos y procesos puntuales
para avanzar con su trabajo dado que también cuentan con altos niveles de
oportunidades en la oficina de acuerdo al volumen de atenciones que tienen, su ticket
promedio per cépita es entre s/ 18,000 a s/ 20,000 soles comparado a otras oficinas
gue tienen un monto mas bajo y considera que esa es una gran ventaja que tiene los
chicos para llegar a su meta. Los cuales a veces no logran cerrarse por demoras en
procesos.

¢;Cuales son los
recursos
disponibles  para

los asesores de
ventas y servicios?

Indica que los recursos son brindados por completo por el banco en todos los
aspectos, equipos, formularios, tecnolégicos y ahora salubres, pues el trabajo de
ellos se basa en captar la gran cantidad de clientes nuevos para el banco, a través
de la gran cartera de productos que se maneja en pasivos como ahorros y en activos
donde los asesores cuentan con una meta mensual que él como gerente subdivide
en metas semanales y diarias que van desarrollando, las metas mensuales son
indicadas por el banco y ahi va midiendo el avance para ver si estdn completando su
logro. Los asesores cuentan con informacion actualizada que es habilitada por el
mismo gerente y él también les ensefia a aplicarlas a través de las reuniones diarias.

¢Existe el trabajo
en equipo en su
entidad bancaria?

Indica que en su agencia si existe el trabajo en equipo, el compafierismo es muy
bueno, siente que los chicos tienen mentalizado que a través del trabajo en equipo
todos pueden ganar. Ellos saben respetar, ayudar y colaborar, existe las politicas de
ventas donde el asesor debe de saber respetar la colocacion de sus compafieros y
respetar sus propias ventas, eso es un tema de respeto. Indica que ellos tienen un
compromiso con el equipo de una meta mensual, diariamente se esfuerzan por
hacerlo, pero a veces no pueden lograrlo, a veces es complicado.




Anexo 4:

Matriz de codificacidn de la entrevista

Entrevista 1

su trabajo?

banco, por eso cuando solicitan el personal lo piden
con el

que también
es importante, porque tiene que dirigirse a muchas
personas a diario que no conoce, asi que es muy
importante este tipo de perfil para cumplir todas las
expectativas que el puesto necesita.

N° | Preguntas Entrevistado 1. Gerente de Agencia Lima e
Codificada
El gerente considera que el soporte seria el apoyo | = El soporte consistiria
en cuanto a informacion de como gestionar los en apoyar a los
,En qué procesos de operaciones que los asesores de asesores  brindando
gonsistiria ventas y servicios desean realizar en agencia, informacion de gestion
P —. respaldos en caso de algin tema de control, por de procesos de
para Igs ejemplo en el caso de auditorias o de tramites que operaciones.

1 | asesores puedan realizar en la agencia de los clientes, el | = Brindar apoyo
de ventas soporte deberia ser el completo en
Servicios e)rl1 conocimientos de cada
la entidad a desarrollar producto para evitar
bancaria? respecto a temas de conocimiento de informacion, errores.

’ tramites de operaciones, conformidades, adicional a
ello apoyo en casos de reclamos con respecto a
autonomias que se puedan presentar.
Indica que considera que si hay soporte, hay | = Si hay soporte, pero
manuales, pero indica que falta que sea mas considera que falta
amigable, practico, con casuisticas, indica que que sea mas
muchos de los asesores amigable, practico,
, e inclusive algunos ya con orden y
; Existe estan desactualizados, antes la enciclopedia era casuisticas, algunos
Zlgun como su mismo nombre lo dice, la enciclopedia del ya estan
soporte para banco, ahora, desactualizados.

2 los asesores , en enciclopedia « Hay asesores que no
de ventas y , en Wordplace que es un aplicativo interno del saben donde
servicios? ubicarlos. . .

« La informacién
; indica que no es que no lo haya, si lo importante se
hay, pero lo que faltaria es el orden, un lugar donde encuentra en
ubicarlos y que en el caso de un asesor nuevo lo diferentes sitios,
pueda comprender facilmente, con ejemplos y donde llega a ser no
casuisticas, eso si falta. ubicable.
Indica que, las competencias laborales de los | - Las competencias
asesores de ventas y servicios son muy importantes, laborales de los
es necesario que cuenten con habilidades blandas, asesores son muy
eso se verifica desde la seleccion de personal, ello importantes, las
habilidades blandas
. Como  las determinan su
gompetenci competitividad.
as laborales « EI asesor debe de
determinan , muchos de los expresarse de forma
a entonces ya saben facil, sencilla, saber

3 | competitivid coémo expresarse frente a un cliente, desenvolverse; ya
ad pde los que, atendera al
asesores de guiza ya conocen términos financieros, publico.
ventas quiza ya tienen una carrera que tiene que ver con | = Hay asesores que han
servicios ez temas financieros y ya conocen de productos del adquirido

competencias en sus
propias carreras y con
experiencia, ello es
importante para el
perfil que se requiere.




¢ Existe
relacion
entre el
soporte y los
procesos de
los asesores

Respondio si, de hecho que si tiene una relacion, ya

ellos desarrollan un trabajo bueno en general, ellos
no soélo se limitan a cumplir su labor, sino también la

mayoria da mucho mas de lo que el banco pide, si
bien es cierto por

Existe relacién entre
soporte y procesos.

Los asesores
necesitan apoyo para
realizar un trabajo
eficiente y  evitar

cometer errores.
El banco asigna metas
comerciales y ellos

de ventas y| ejemplo, los asesores dan mucho mas que eso, deben lograr el
servicios? objetivo de sobrepasar
sus metas.
en general
ellos dan una calidad de trabajo Al.
« El banco provee los
Los recursos logisticos, los recursos tecnolégicos, recursos logisticos,
todo ello lo provee el banco, ahorita mismo les tecnoldgicos,
proveen los equipos de proteccién personal, los formularios, maquinas,
¢ Cudles formularios, las maquinas; los recursos necesarios y equipos de
son los gue necesitan para el desarrollo de su trabajo, proteccién personal.
recursos = Las jefaturas directas,
disponibles se encargan de
para los que Se encuentran como | transmitir el
asesores conocimiento a los
de ventas y asesores.
servicios? también estan a disposicion de ellos, « También a los
asesores de HO les
esos son los recursos proveen con laptops,
distribuidos. sillas ergondmicas y
bonos de internet.
Indicd, por supuesto que si, abarcan varios puntos, | = Existe trabajo en
or ejemplo, equipo en su oficina.
« Se apoyan entre ellos
cuando otro
¢Existe el companero se
trabajo en encuentra ausente.
equipo en » Respetan sus ventas
su entidad entre ellos.
bancaria? ventas de nuestra propia oficina. « Todos ellos realizan un

ara ello todos tiene que
. Ellos confian en ellos
mismos para lograr las metas de equipo que se
proponen.

compromiso en equipo
de llegar al 100%




NO

Preguntas

Entrevistado 2: Gerente de Agencia Centro

Entrevista 2

su trabajo?

colocacién del asesor en las diferentes familias de
roductos, entonces

Civico Codificada

« Consiste en brindar
El gerente indicd que, en el caso de pensar en respuestas a los
alguna linea de soporte, esta seria, que el soporte asesores de ventas y
son todos los encargados de brindar respuestas de servicios de consultas

EN qué consu_ltas alos asesores de ventas_ y servicios para para su mejor
A el mejor desempefo de sus funciones; ya sea, a desempefnio.
consistiria : C )
nivel de ventas o servicios. Y con « El soporte virtual es
un soporte ; . -
para los en la actualidad mas efl_C|ente que el
, ya no, las presencial.
1 | asesores - - d - . . .
de ventas y personas necesitan qllnamlzar c,:onrlo.wrtual,,aqu,l, o|«Llos sistemas
o en la china la virtualidad es mas 6ptima, mas facil, bancarios evolucionan
servicios en )
la entidad y necesitamos
. Porque la hora adaptarnos a ello.
bancaria? .
hombre en todo el mundo en una linea de soporte a
desaparecido, no va contratar personas para que
den soporte a personas, no es rentable, pero lo
virtual si.

« No existe soporte para
Indica que, no existe soporte para los asesores de los asesores de ventas
ventas y servicios. y servicios.

« El apoyo se encuentra
llAmese enciclopedia, en el Wordplace, en los en informacioén.
diferentes grupos especificos a cada familia de | - La enciclopedia del

¢ Existe roductos, pero no hay un lugar en especifico, il banco puede ser un
algun poco torpe y no se
5 soporte para encuentran los
los asesores procesos de manera
de ventas y facil.
servicios? pues todos | = Un apoyo actual es el
estamos evolucionando y todas las personas aplicativo de
manejan muchos mas sistemas, redes. Al principio Wordplace que tiene el
nos costd, pues, todos ponian “peros”’ para banco.
descargarselo, que no tenian memoria en su celular
u otros, pero han avanzado.
Respondio que, las competencias se evallan para | = Las competencias son
el ingreso al puesto de plataforma, que es pasién por pasion por las metas,
las metas, foco en el cliente, empatia. Son muy foco en el cliente,
importantes que los asesores cuenten con empatia, sus
;,Como las| habilidades blandas, ello determina su habilidades blandas,
competenci | competitividad para el desarrollo de su puesto de ellos son importantes
as laborales| trabajo. pues determinan su
determinan | la familia de productos de ventas competitividad.
la « El banco cuenta con
3 | competitivid , diferentes indicadores
ad de los| ahitambién se puede ver el avance de cada asesor donde puede ver la
asesores de| y por ese medio ver si el asesor es competente en inclinacion de un
ventas y| su trabajo a nivel de informacion y h asesor y verificar
servicios en _donde también se ve la| cudles son  sus

competencias.




¢ Existe
relacién
entre el
soporte y los
procesos de
los asesores

Contesto si, por supuesto que existe una relacion;
ya que, ello va a ayudar a la eficiencia y eficacia del
trabajo del asesor de ventas y servicios. El soporte
siempre es necesario,

ero definitivamente

donde en vez
de esperar, podrian leer para informarse, aprender y

Existe relacion entre
soporte y procesos de
los asesores de ventas
y servicios ya que ello
va a ayudar en la
eficiencia y eficacia de
su trabajo.

En la actualidad su
mayor ayuda es el
gerente o supervisor

de ventas y o . . . de asesores de ventas
servicios? definitivamente aplicarlo en su propio trabajo_,,cosa y Servicios,
que por no enredarse en la propia informacién se .
prefiere preguntar o consultar como lo haria ge presentan tiempos
cualquier otra persona en necesidad de una de espera don se
juntan varios asesores
respuesta.
por apoyo.
Indicé que, el banco brinda los recursos a los El banco brinda los
asesores de ventas y servicios, equipos modernos, recursos a los
lo actualizan cada cierto tiempo en cuanto se tenga asesores, equipos
la necesidad, formularios siempre se encuentran modernos, formularios
disponibles para todos, y la informacion también es e informacion.
¢ Cudles proporcionada por las areas encargadas de los Informacién brindada
son los por areas encargadas
recursos se comenta en
disponibles reuniones diarias para
para los actualizar, refrescar y
asesores manejar el mismo
de ventas y idioma.
servicios? Se envia informacion
Mensualmente por WhatsApp, correos
despliegan el “Mundo plataforma” donde te envian lo de cambios de normas
que necesitas saber de las nuevas campafias del Y procesos.
mes en productos activos y los cambios o mejoras
en procesos de servicios.
Indico que, si, los chicos se apoyan entre ellos, para Existe el trabajo en
lo que son temas de toma de firmas de un cliente, equipo en su oficina,
cuando no se encuentran en su turno, o estan de sus asesores de
descanso médico o por otras situaciones, ventas y servicios se
¢Existe el apoyan entre ellos.
trabajo en Los asesores se
equipo en informan entre ellos,
su entidad Los nifios en la actualidad tienen sus haciendo una
bancaria? clases de manera virtual, es lo mismo retroalimentacion.
Sin embargo, El gerente en
ocasiones a

especializado a sus
asesores
personalmente.




Entrevista 3

que tiene los chicos para llegar

a su meta,

o H . H
N° | Preguntas Entrevistado 3: Gerente de Agencia Sucre Codificada

Seria como una linea
Para el gerente es como una linea de ayuda, una de ayuda por asesores
JEn queé linea que les ayuda bastante en el desemperio de su con experiencia que
consistiria | trabajo, donde ayuden otros asesores que tengan absolverian dudas
un soporte | estas experiencias uedan absolver dudas, para un buen

paralos | SeaGinAIGONAGHY) Glielde GANAS GEGIZaI. esta | clesermperio

1 | asesores linea de ayuda tendria que apoyar a todos sin Que sea atil al
de ventasy | excepcion y servirle para cualquier tramite utilizarlo.
servicios en | deseen realizar, eso Mejoraria diversos
la entidad factores y beneficiaria
bancaria? a los asesores en

evitar errores.
No existe soporte para
El gerente indica que no existe soporte para los los asesores.
asesores de ventas y servicios. Pero que El banco proporcioné
¢ Existe Wordplace,
algan que todos los herramienta dificil.

5 soporte para| asesores lo pueden tener de primera mano, pero Enciclopedia es un
los asesores| que es lo que pasa con esta aplicativo desfasado.
de ventas y uno u otro
servicios?

Respondio, que las competencias laborales del Las competencias
asesor de ventas y servicios son altamente laborales son
importantes para desarrollar su trabajo, como la altamente importantes
¢,Como las| empatia y el carisma, conocimiento de los para su trabajo,
competenci | productos; ya que, son caracteristicas necesarias caracteristicas
as laborales| que debe tener un asesor para llegar mas rapido a necesarias para un
determinan | un cliente, en comprension y en cerrar incluso una asesor.
la venta. Por otro lado, considera que Considera que la

3 | competitivid competitividad
ad de los , es muy distinto un depende de cada
asesores de| colaborador que tiene una motivacién a corto plazo asesor y la motivacion
ventas y| que es el ascenso y por ello tiene que estar llegando gue pueda tener.
servicios en| a sus campafas y muy distinto a otro colaborador
su trabajo? | que sumotivacion es de repente alargo plazoy sabe

ue puede no llegar a 1 o 2 campaiias
Indica que si existe una relacion directa y considera Existe relacién directa,
que seria de mucha ayuda alguna propuesta de es valorable una
soporte que se haga, pues los asesores se propuesta de soporte;
¢ Existe desarrollan con un nivel de desempefio muy alto y ya que, los asesores
relacién es importante que cuenten con datos y procesos necesitan procesos
entre el| puntuales para avanzar con su trabajo dado que puntuales para

4 | soporte ylos| también ﬁ avanzar con  su
procesos de| en la oficina de acuerdo al volumen de atenciones trabajo.
los asesores| que tienen, Cuentan con
de ventas y comparado a otras oficinas oportunidades de
servicios? ue tienen un monto mas bajo y considera que esa ventas, pero se

pierden por demoras
en procesos.




Indica que los recursos son brindados por completo
por el banco en todos los aspectos, equipos,

= El banco brinda todos

los recursos, equipos,

formularios, tecnolégicos y ahora salubres, pues el formularios,
trabajo de ellos se basa en captar la gran cantidad tecnoldgicos y
¢ Cuales de clientes nuevos para el banco, a través de la gran salubres.
son los cartera de productos que se maneja en pasivos Brindan informacién
recursos como ahorros y en activos donde los asesores que es dada por el
disponibles | cuentan con una meta mensual que él como gerente gerente en reuniones
para los subdivide en metas semanales y diarias que van diarias.
asesores desarrollando, las metas mensuales son indicadas
de ventas y | por el banco y ahi va midiendo el avance para ver si
servicios? estan completando su logro.
Indica que en su agencia si existe el trabajo en Existe trabajo en
equipo, el compafierismo es muy bueno, siente que equipo y
los chicos compafierismo.
¢Existe el Si trabajan en equipo
trabajo en todos pueden ganar.
equipo en Respetan las
su entidad y respetar sus colocaciones de sus
bancaria? propias ventas, eso es un tema de respeto. Indica compafieros, aplican

que ellos tienen un compromiso con el equipo de
una meta mensual, diariamente se esfuerzan por
hacerlo, pero a veces no pueden lograrlo, a veces
es complicado.

las politicas de ventas.




Anexo 5

Matriz de codificacidén y conclusiones de las entrevistas

E1l - Gerente de

E2 - Gerente de

E3 - Gerente de

N° Pregunta o Agencia Centro ; Similitud Diferencias Conclusion
Agencia Lima Py Agencia Sucre
Civico
= Seria como una
Consiste en brindar linea de ayuda
- El soporte consistiria  copuestas - a los  por  asesores . |os participantes =« El participante E2
asesores de ventas y con experiencia indi |
) . en apoyar a los e . El, E2 y ES3 indica que, el soporte
¢En que asesores brindando Servicios de que absolverian coinciden en que virtual seria eficiente Se concluye  que,  es
consistiria un . - consultas para su dudas para un q . y importante un sistema de
informacion de : ~ el soporte  que necesitamos
soporte para estibn de procesos mejor desempefio. buen o soporte en la entidad
los asesores ¢ € P El soporte virtual es  desempefio. consistiria en una  adaptarnos a ello. - .
1 de operaciones. . - o .y bancaria, ademas que sea
de ventas y ind més eficiente que el = Que sea util al ayuda para los = El participante E3 . .
. = Brindar apoyo ial ilizarl - L atil 'y virtual, pues esto
Servicios en presencial. utilizarlo. procesos que los |nd|que gue, sea util ya
; completo en ; orard ' ! beneficiaria en la eficiencia y
la  entidad o Los sistemas = = Mejoraria d d llo beneficiari
b o conocimientos de b . di e asesores e que, ello penericlaria a eficacia de su trabajo
ncaria? ncari iver - ) .
ancaria cada producto para ancarlos ersos ventas y servicios los asesores evitando
evitar errores evolucionan y factores y acut
’ necesitamos beneficiaria a eecutan. errores.
adaptarnos a ello. los asesores en
evitar errores.
. . = Los participantes
= Si hay soporte, pero No existe soporte E2 pE3 iEdican
considera que falta para los asesores de y . .
que sea mas ventas y servicios. N - que no existe un Se cpncluye que, no existe
amigable,  practico, = El apoyo se S;’ orte a?glfog soporte en la un sistema de soporte para
con orden y encuentra en asgsoreg entidad bancaria. los asesores de ventas y
¢Existe algin casuisticas, algunos informacion. . El ‘banco " Los participantes El participante  E1 servicios, como una guia
2 los asesores : P Wordplace, indican que hay actividades que se
de ventas y " Hay asesores que no poco torpe y no se herramienta un apovo  de soporte. encuentren  estandarizados
ervicios? saben dénde  encuentran los el _ poy! _ o ’
: ubicarlos. procesos de manera metl. . informacién  en y que la informacion actual
. La informacién = facil. . Er':c'c"):el?c'gﬂsz diversos que los asesores manejan es
importante se Un apoyo actual es el desfas ago aplicativos, pero dificil de encontrar y se
encuentra _en aplicativo ~de son dificiles de encuentra desactualizada.
diferentes sitios, Wordplace que tiene

donde llega a ser no
ubicable.

el banco.

encontrar y estan
desactualizados.




,Como las
competencia

s laborales
determinan
la

competitivida
d de los
asesores de
ventas y
servicios en
su trabajo?

Las competencias
laborales de los
asesores son muy

importantes, las
habilidades blandas
determinan su

competitividad.

El asesor debe de
expresarse de forma
facil, sencilla, saber
desenvolverse; ya

que, atenderd al
publico.

Hay asesores que
han adquirido

competencias en sus
propias carreras y
con experiencia, ello
es importante para el
perfil que se requiere.

Las competencias
son pasion por las
metas, foco en el
cliente, empatia, sus
habilidades blandas,
ellos son importantes
pues determinan su

competitividad.

El banco cuenta con
diferentes
indicadores donde
puede ver la
inclinacibn de un
asesor 'y verificar
cudles son sus

competencias.

Las
competencias
laborales  son
altamente
importantes
para su trabajo,
caracteristicas
necesarias para
un asesor.
Considera que
la
competitividad
depende de
cada asesory la
motivacion que
pueda tener.

= Los participantes
El, E2 y E3
coinciden en que
las competencias
laborales de los
asesores de
ventas y servicios
son sumamente
importantes para
el desarrollo de su
trabajo.

El  participante E2
indica que, el banco
cuenta con diversos
indicadores para medir
las competencias de
los asesores.

El  participante E3

considera que, la
competitividad
depende de cada
asesor.

Se concluye que, las
competencias laborales son
altamente importantes para
el desarrollo del trabajo de
los asesores de ventas y
servicios y asi desarrollar su
competitividad, pues ellos se
encuentran en constantes
evaluaciones y eso
dependera de la motivacién
personal de cada asesor de
ventas y servicios.

¢ Existe
relacion
entre el
soporte y los
procesos de
los asesores
de ventas y
servicios?

Existe relacion entre
soporte y procesos.
Los asesores
necesitan apoyo para
realizar un trabajo
eficiente 'y evitar
cometer errores.

El  banco asigna
metas comerciales y
ellos deben lograr el

objetivo de
sobrepasar sus
metas.

Existe relacién entre
soporte 'y procesos
de los asesores de
ventas y servicios ya
que ello va a ayudar
en la eficiencia y
eficacia de su trabajo.
En la actualidad su
mayor ayuda es el
gerente 0 supervisor
de asesores de
ventas y servicios.

Se presentan tiempos
de espera don se
juntan varios
asesores por apoyo.

Existe relacion
directa, es
valorable una

propuesta de
soporte; ya que,
los asesores
necesitan
procesos
puntuales para
avanzar con su
trabajo.
Cuentan con
oportunidades
de ventas, pero
se pierden por
demoras en
procesos.

= Los participantes
El, E2 y E3
coinciden en que
existe relacion
entre soporte y
procesos de los
asesores; ya que,
necesitan
desarrollar
procesos
puntuales  para
hacer su trabajo
con eficiencia.

El  participante E1
indica que, el banco les
asigna metas que
deben sobrepasar y
necesitan un soporte.

El  participante E2
indica que, el gerente o
supervisor es el mayor

apoyo para los
asesores en la
actualidad.

El  participante E3
indica que, tienen
oportunidades de

ventas, pero se pierden
por demoras en
procesos.

Se concluye que, existe una
relacion directa entre soporte
y los procesos de los
asesores de ventas y
servicios; ya que, al contar
con trabajos con procesos
necesitan gestionarlo con
eficiencia evitando cometer
errores, ademas necesitan
cumplir con metas asignadas
por la entidad bancaria
evitando perder
oportunidades de ventas en
Sus atenciones.




= El banco provee los

El banco brinda los
recursos a los

= Los participantes
El, E2 y E3
coinciden en que,
el banco es el que
provee todos los
recursos

recursos logisticos, . . isponibl r
tecnoloaicos 9 asesores, equipos El banco brinda disponibles  para
g1cos, modernos, todos los los asesores de s | |
formularios, . . € concluye que, os
P . formularios e recursos, ventas y servicios : ibl
maquinas, y equipos . S . . recursos disponibles son
¢,Cudles son de proteccion |nformac!qn. . equipos, en trabajo otorgados por el banco en su
Informacion brindada formularios, resencial en
los recursos personal. . - p y totalidad las areas
. . . . por areas encargadas tecnologicos y H Offi ’
disponibles = Las jefaturas directas, ome Ofiice. -
se comenta en salubres. gy encargadas brindan
para los se encargan de . - X = Los participantes ) - .
asesores de transmitir el reuniones diarias Brindan E1 B2 3 informacion actualizada con
ventas y conocimiento a los | Para actualizar, ~ informacion que i y modificaciones o cambios
. refrescar y manejar el es dada por el conciden en que, t itid travé
servicios? asesores. . dioma arente on las Areas gue son transmitidos a través
» También a los gtlasr:r?v:'a infor.macic’m ?euniones encargadas de los jefes directos en
asesores de HO les WhatsA diari carg reuniones diarias.
proveen con laptops por atsapp, lanas. brindan
. P ! correos de cambios ; i
sillas ergonémicas y de normas informacion
bonos de internet. y relevante a los
procesos.
asesores de
cambios o]
modificaciones
transmitidas  por
los jefes directos.
Existe el trabajo en Existe trabajo . Los participantes
. Eg:fi;)eo er:rgl?zti)]fci)cinaen ggglpoaigssot:e(;ﬂcmda; ggmpggg:r?somoy El, E2 y E3 - El partcipante El Se concluye que, en las
: > ; : ' coinciden en que indica que realizan un - o
= Se apoyan entre ellos ventas y servicios se Si trabajan en fici iso de I oficinas de sus entidades
¢Existe el  cuando otro  apoyan entre ellos. equipo  todos ~ ©N SuS olicinas. - compromiso de Tegar ... ..q existe el trabajo en

trabajo en
equipo en su
entidad
bancaria?

companero se
encuentra ausente.

= Respetan sus ventas
entre ellos.

= Todos ellos realizan
un compromiso en
equipo de llegar al
100%

Los asesores se
informan con
retroalimentacion.

El gerente en
ocasiones a

especializado a sus
asesores
personalmente.

pueden ganar.
Respetan  las
colocaciones de
sus

comparieros,
aplican las
politicas de
ventas.

existe el trabajo
en equipo, se
apoyan entre ellos
en ausencia de
algin compariero
y respetan sus
ventas.

en equipo al 100%.
El participante E2
indica que el mismo

como gerente
especializ6 a  sus
asesores.

equipo, se apoyan y respetan
Sus ventas y cuentan con un
compromiso en equipo de
llegar a sus metas otorgadas
por el banco.




Conclusion General de las entrevistas semi estructurada
Podemos concluir que, el Banco de Crédito no cuenta con un sistema de soporte
para los asesores de ventas y servicios, ello ocasiona diversas falencias en el
desarrollo del trabajo diario de los asesores, como demoras en atenciones, demoras
en respuestas, pérdida de oportunidades de ventas por desconocimiento del
producto o proceso de venta, retraso en sus metas diarias y mensuales que conlleva
a diversos factores internos y externos de cada asesor de manera particular.

Es importante mencionar, que el banco provee de todas las herramientas
disponibles para los asesores como: maquinas actualizadas, formularios,
informacion, equipos de proteccion personal, etc.; y ademas los asesores cuentan
con el apoyo de todo el equipo, en cuanto a alguna ausencia por diversos motivos,
de toma de firmas, o informacion que necesiten; sin embargo, el asesor de ventas
y Servicios, no cuenta, con un sistema de soporte como una guia paso a paso de
procesos estandarizados de cada productos; ya sea, para ventas o0 cualquier
servicio para los clientes; es por ello que se realiza una propuesta de disefio de

soporte en el presente trabajo de investigacion.



Anexo 6:

Guia de Observacion

Entidad: Banco de Crédito del Pera

Ubicacién: Ciudad de Lima

Area: Divisiébn comercial — Plataforma de ventas y servicios
Observador: Ambar Thalia Del Rosario Rosell6 Medina

Redaccion de lo observado a las dos personas que laboran en la unidad de
estudio, siendo: S1: Supervisora de asesores de ventas y servicios Lima y S2:

Supervisora de asesores de ventas y servicios Lima Home Office.

S1: Se encarga de liderar al equipo de la agencia Lima de manera presencial en
la oficina, ella cuenta con la primera informacién de los cambios en toda la regién
con respecto a las ventas o servicios para el cliente, absuelve dudas, consultas
y ayuda a buscar respuesta de procesos a los asesores de ventas y servicios y
cuenta con mayores autonomias para resolver problemas, gestiona aprobaciones
de casos por los aplicativos NMIC y 360°, fedatea documentacion donde ella
cuenta con poderes que le otorga el banco, las ventas de los asesores son con
la atencién presencial de los clientes y con el distribuidor proporcionado por el
banco.

S2: Se encarga de liderar al equipo de las agencias de la regién de Lima que se
encuentran trabajando como Home office, ella cuenta con la primera informacion
de los cambios en toda la region respecto a las ventas o servicios para el cliente,
absuelve dudas, consultas, y ayuda a buscar respuesta de procesos a los
asesores de ventas y servicios que trabajan desde casa y cuenta con mayores
autonomias para resolver problemas, gestiona aprobaciones de casos por los
aplicativos NMIC y 360°, las ventas de ellos basicamente son a través de un
distribuidor proporcionado por el banco para revision y ventas concretas de este

grupo de asesores.




Anexo 7:

Ficha de analisis documental

Entidad: Banco de Crédito del Peru

Ubicacién: Ciudad de Lima

Area: Divisiébn comercial — Plataforma de ventas y servicios
Observador: Ambar Thalia Del Rosario Rosell6 Medina

(1) El banco cuenta con un medidor de pulso llamado Reloj Comercial DCA

(Divisién de canales de atencién), con ese reloj puede verificar como se
encuentran cada area comercial del banco en todas sus regiones, en este
medidor podemos verificar que se ve todos los productos por descripcion y
como se encuentran en cada region y agencias en el PerU. Se puede verificar
tres colores al que se le llama semaforo, que describen como se encuentran
cada uno; donde, el color verde que significa que se encuentran cumpliendo
el propdsito solicitado o0 en meta, el color amarillo o &mbar que significa que
se encuentran proximos o cerca de lograr la meta solicitada, y el color rojo
gue significa que se encuentran incumpliendo el propdsito solicitado o con
desfase de meta, como se cuenta con variedad de productos en la

descripcion ese cuadro nos hace mencién a la Campafia Multiproducto.

(2) El banco cuenta con un medidor individual por asesor de ventas y servicios

llamado Detalle Individual; en este detalle podemos ver por completo al
asesor de ventas y servicios con nombre y apellidos y se verifica cuales son
los productos que vende a detalle, en cuentas de ahorros (pasivos) y en
volumenes o unidades (activos), ademas también se puede ver cuanto es el
porcentaje en el que se encuentra el asesor, trabajandolo con el semaforo

de los tres colores mencionados anteriormente.




Anexo 8:

Evidencias - Reloj Comercial DCA (Divisién de canales de atencién)

"TIET0) Lomercial LA
Campaiia Multiproducto EBln =
[Timing 100.0: | m 2
Semana Comercial S
MM TRIRA =

ADYS @104 ACTIVACION TC WISA [ 7 Division Canales oCa @ 103 REGIOMT O a1

Pa. ORD Qa7 CAMEIDS YENTAMILLA @ a7 LIna& 1 Q Az REGIOMZ @ 107

PG, PLATING D gax COMPRA DE DEUDA, @ q@Ex Areas Comerciales Linag 2 @ 045 LIMA 1 REGIOMZ O 93w

TLME_FORT @10z CREDITO PERSOMNAL @ 108w FPROVINCIAST O a9 REGIOM4 O agx

TLME_TC D 1zax EFECTIWO PREFEREMTE D max FROVINCIAS 2 @ 023 REGIOME O azx
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Anexo 9:

Evidencias — Area Comercial: Detalle individual

AREAS COMERCALES: DETALLE INDIVIDUAL

At Wiza 264 |
ampl TC g
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EF 425
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I I I I
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GHAERIEL Wentas por 10 | 15450 17268
I I I I
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Anexo 10:
Propuesta
Se propone crear un “VYademécum”, que es un manual que guiara paso a paso
alos asesores de ventas y servicios para realizar cada venta o servicio al cliente
y no cuenten con la informacion necesaria para gestionar el proceso, puede ser
en los casos de no recordar un proceso, de guiarse, de no saber como gestionar
el proceso o simplemente para no cometer errores, lo pueden usar los asesores
nuevos o antiguos e inclusive otros puestos que no sean de la misma area
también tendran acceso al vademécum, pues esta informacion se encontrara

disponible para todos, esta se encontrara en orden alfabético.

El vademécum mostrara el proceso a ejecutar desde el inicio del proceso
hasta el final, donde una persona inexperta al seguir con cada pasa pueda
lograr finalizar el tramite que inicid, donde se encontrard los formularios a
utilizar, el aplicativo en el que lo ejecutara y el procedimiento hasta la obtencion
del producto; cabe resaltar, que en el mismo se encontrardn procesos para
todos los productos que atiende el asesor de ventas y servicios, entre ellos
productos pasivos como: aperturas de cuentas de ahorros, aperturas de
cuentas corrientes, aperturas de fondos mutuos, aperturas de cuentas a plazos
soles y dolares de persona natural y juridica, productos activos como: tarjetas
de créditos, créditos personales, efectivos preferentes, compras de deuda,
tarjetas de crédito con garantia liquida, crédito efectivo con garantia liquida,
crédito efectivo con garantia hipotecaria, créditos hipotecarios, créditos
vehiculares, seguros como: seguro de tarjetas plus, seguro respaldo vida,
seguro de vida devolucién plus, seguro accidentes devolucién plus, seguro de
proteccion financiera, seguro vehicular, tramites legales, por fallecimiento, con
poder, entre otros. De este modo, el vademécum, ayudara al asesor de ventas
y servicios a realizar su trabajo con mas entusiasmo, sin temores, con
seguridad de lograr realizar todos los procesos, y sobre todo que ello le ayudara
a lograr sus metas individuales que complementaran las del equipo y que
econdmicamente también lo haran sentirse bien y conforme; no obstante, el
asesor de ventas y servicios ademas se vera reflejado en sus reportes como
un buen e importante elemento para el banco, que siempre cumple y logra sus

objetivos.



Anexo 11:
Figura 6. Modelo de una presentacién de guia de venta de una tarjeta de crédito

Tarjeta de crédito
J Asesores de

I ventas y servicios 1
Aplicativo de ingreso: NMIC Documentacion:
1-. Dar click en ingresar. 1-. Copia de Dni o carnet de

. . , extranjeria de cliente.
2-. Poner DNI o Carnet de extranjeria del cliente y consultar, se desplegaran los datos )

del cliente. 2-. Firmas en formulario Tarjeta de

. . : : crédito Form: 4251
3-. Ingresar todos los datos de la primera pantalla: Ruc, categoria del cliente: Ejemplo:

1ra, 2da, 3ra, 4ta o 5ta categoria. Dar click aqui para descargar.

4-. Luego debajo de los datos basicos; abrir la grilla y elegir la opcién de campafia o 3-. Print de reniec de cényuge en
normal para la evaluacion. caso sea casado.

5-. Dar siguiente o continuar, en la siguiente pagina se pondra direccién laboral, de 4-. Si el coényuge sustenta, sacar
domicilio, fecha de ingreso a la empresa y monto del sueldo del cliente si es cuenta copia de Dni y firmas de ambos
sueldo darle click en el recuadro de sueldo promedio de lo contrario no. en el formulario de Tarjeta de

crédito.

6-. En la ultima pagina si es soltero la pagina solo te pedira dar siguiente y continuar
y si es casado completar datos de conyuge y completar con datos basicos y dar
siguiente para evaluacion. SIGUIENTE

7-. Después, si el sistema te indicara si se aprueba en PDC (punto de contacto), llevas PRESENTACION
tu documentacion completa a aprobar con tu supervisor, pero si se va a TARJETA DE
Centralizado (evaluacion con analista), envias el numero de caso con CREDITO CON
documentacion a evaluacion con analista al correo: scantomail@bcp.com.pe

GARANTIA LIQUIDA




Anexo 12:

Conformidad de entidad bancaria para la presente investigacion

S a e 28CP>

Lima, 28 de mayo de 2021

Dr,

Carlos Venturo Orbegoso
Jefe
ESCUELA DE POSGRADO

De mi mayor consideracion

Es grato dirigirme a usted, para indicar 1a conformidad del permiso solicitade con fines de
Investigacidn académica que se le brindard a la colaboradora ROSELLO MEDINA, AMBAR THALIA DEL
ROSARIO; entificada con DNI N* 71463319 y Mat: S27875 para que desarrolie su grado de
MAESTRA y desarrolle el trabajo de imvestigacidn titulado:

DISENO DE UN SISTEMA DE SOPORTE PARA LOS ASESORES DE VENTAS Y SERVICIOS EN UNA
ENTIDAD BANCARIA, LIMA 2021

Atentamente,

ONI 251323 / MAT 2714955




