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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de suficiencia profesional titulado “Desarrollo de Competencias
Profesionales en la Gestion de Ventas y Servicios: Caso Scotiabank Peru”, tiene como
finalidad exponer y analizar la experiencia laboral adquirida durante tres afios y siete meses
en el cargo de Asesora de Ventas y Servicios en la entidad financiera Scotiabank Perti — Ag.

Cajamareca.

A lo largo de este documento se describe como, a partir del ejercicio profesional, se
fortalecieron competencias técnicas y blandas relacionadas con la gestion de ventas, la
atencion al cliente y la fidelizacion, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos

organizacionales y al desarrollo de un perfil profesional competitivo en el sector bancario.

El estudio esta estructurado en ocho capitulos. En la Introduccion se contextualiza la
importancia de la gestion de ventas y servicios en la banca peruana. En los Objetivos se
establecen las metas del trabajo. El Marco Tedrico recoge los principales conceptos y aportes
académicos relacionados con competencias profesionales, gestion de ventas y marketing de

servicios. En la Metodologia se detalla el enfoque de analisis de la experiencia profesional.

Posteriormente, en el Desarrollo se describen las funciones, competencias aplicadas,
estrategias utilizadas y logros alcanzados en el desempefio laboral. El capitulo de Analisis y
Discusion establece la relacion entre la teoria y la practica, destacando los aportes de la
experiencia al ambito académico y profesional. Finalmente, se presentan las Conclusiones y
Recomendaciones, orientadas tanto a la institucion como a futuros profesionales y a la

formacion continua.
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Este trabajo busca evidenciar la importancia de la practica profesional como
complemento esencial de la formacion universitaria en Administracion y Marketing,
demostrando que el desarrollo de competencias en un contexto real es clave para enfrentar los

desafios del mercado laboral actual.
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CAPITULO L. INTRODUCCION

1.1 Contextualizacion de la banca en el Peru.

El sector bancario en el Peru se caracteriza por ser altamente competitivo y dinamico,
impulsado por la necesidad de brindar soluciones financieras innovadoras y un servicio de
calidad que permita fidelizar a los clientes. En este contexto, las areas de Ventas y Servicios
desempefian un papel estratégico, ya que no solo contribuyen al cumplimiento de metas
comerciales, sino también a la construccion de relaciones de confianza a largo plazo. (Eduard

Salcca-Lagar y Roberto Arpi-Mayta, 2021)

1.2 Importancia del area de Ventas y Servicios en el sector financiero.

Scotiabank Pertd, como una de las principales entidades financieras del pais, orienta
sus esfuerzos a ofrecer productos y servicios que respondan a las expectativas de sus clientes,
manteniendo un enfoque centrado en la excelencia en la atencion y en el fortalecimiento de
su posicionamiento en el mercado. En este marco, el rol del Asesor de Ventas y Servicios
adquiere especial relevancia, dado que constituye el principal vinculo entre la institucion y

los clientes. (Grupo Scotiabank)

1.3 Presentacion de Scotiabank Peru y tu rol como Asesora de Ventas y Servicios.

El presente trabajo de suficiencia profesional titulado “Desarrollo de Competencias
Profesionales en la Gestion de Ventas y Servicios: Caso Scotiabank Pert — Ag. Cajamarca”,
tiene como finalidad exponer la experiencia adquirida durante mi desempefio como Asesora
de Ventas y Servicios, destacando las competencias técnicas y blandas que fueron

fortalecidas a lo largo de este proceso. Asimismo, busca analizar como dichas competencias
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contribuyeron tanto al logro de objetivos organizacionales como al desarrollo de mi

formacion profesional en la carrera de Administracion y Marketing.

1.4 Justificacion de por qué tu experiencia es un aporte para el desarrollo profesional.

La importancia de este estudio radica en demostrar que la practica profesional no solo
representa la aplicacion de conocimientos tedricos, sino también un espacio de aprendizaje
que permite desarrollar habilidades esenciales para la vida laboral. A través de este trabajo, se
pretende evidenciar la relacion entre teoria y préctica, resaltando la forma en que las
experiencias en el &mbito bancario aportan a la construccion de un perfil profesional integral

y competitivo.

1.5 Reseiia Historica de la Empresa.

Scotiabank Pert forma parte de The Bank of Nova Scotia (BNS) o Scotiabank, una de
las instituciones financieras mas importantes de Norteamérica y el banco canadiense con
mayor presencia y proyeccion internacional.

Con sede en Toronto (Canadd), con mas de 180 afios de experiencia, 21 millones de clientes y
con un equipo de 86 mil colaboradores en 55 paises, Scotiabank es hoy uno de los grupos
financieros de origen canadiense mas importante, con la capacidad de brindar la estabilidad

que sus grupos de interés alrededor de todo el mundo merecen.

Fundado en 1832, es uno de los grupos financieros mas sélidos del mundo y el banco
canadiense con mas presencia y proyeccion internacional. Al 2014, es el 3° banco mas
importante de Canada y el 24° mas importante del mundo.

Mantiene activos consolidados por mas de 852,000 mil millones de do6lares canadienses (al

31 de enero de 2015) y cotiza sus acciones en las bolsas de valores de Toronto y Nueva York.

9| 60



“Desarrollo De Competencias Profesionales en la
Gestion de Ventas y Servicios: Caso Scotiabank Perd — Ag. Cajamarca”

En el afio 2014, Scotiabank logré una utilidad neta récord de 7,298 millones de

dolares canadienses, 10% mas respecto al afio anterior.

Uno de los grupos financieros mas solidos del mundo

En el 2008, Scotiabank superd la crisis del sistema financiero mundial gracias a su
gestion y manejo prudente del riesgo, al buen control de su cartera de inversiones y por estar

regulado en una economia estable y con un buen desempefio fiscal como la canadiense.

De esta manera, fue parte de la lista de los 50 bancos mas seguros del 2010 publicada
por la revista Global Finance y de la lista de los 10 bancos mas estables publicada por la

consultora Oliver Wyman.

Scotiabank ha sido capaz de capitalizar la turbulencia. Desde el 2007 ha hecho mas de
treinta adquisiciones. Asi, mientras otros bancos entraban en problemas, Scotiabank pudo

capitalizar la oportunidad y empezo a dejar su huella en Asia y Latinoamérica.

Alcance mundial

La diversificacion geografica y comercial de Scotiabank contintia siendo la esencia de
su estrategia y potencia su crecimiento en cada una de sus tres unidades de negocio: Banca

Canadiense, Banca Internacional y Banca y Mercados Globales.

Scotiabank, a través de su Banca Canadiense, ofrece una gama completa de
soluciones y asesoramiento financieros a sus mas de 7,8 millones de clientes en banca retail,
pequefia empresa y banca comercial. Sirve a estos clientes a través de su red de 1,040
sucursales y 3,942 cajeros automaticos, asi como a través de banca por Internet, banca movil,

banca telefonica y sus especializadas fuerzas de venta.
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Scotiabank tiene una presencia internacional incomparable con otros bancos
canadienses y proporciona una amplia gama de productos financieros, soluciones y

asesoramiento a clientes minoristas y comerciales en determinadas regiones fuera de Canada.

Solo a través de Banca Internacional, Scotiabank opera en mas de 40 paises en tres
regiones fuera de Canada, incluyendo América Latina, el Caribe y América Central, y partes
de Asia. En colaboracion con sus empresas asociadas en China, Curazao, Tailandia y
Venezuela, en total proporciona una gama completa de servicios financieros personales y
comerciales a mas de 14 millones de clientes, a través de una red de cerca de 3,000 sucursales
y oficinas, mas de 7,700 cajeros automaticos, moviles, internet y banca telefonica, tiendas y
quioscos bancarios y fuerzas de venta especializadas.

A través de su unidad de negocio Banca y Mercados Globales, Scotiabank ofrece a
sus clientes soluciones en banca corporativa, banca de inversion y mercado de capitales. Los
productos y servicios de GBM (por sus siglas en inglés) se ofrecen a empresas, gobierno y
clientes institucionales en Canadd y en algunos otros paises (México, Estados Unidos,

América Central y del Sur, y algunos mercados de Europa y Asia).

Presencia de Scotiabank en el Pern

La presencia del Grupo Scotiabank en el Peru data del afio 1997, cuando ingreso6 al
accionariado del Banco Sudamericano con una participacién minoritaria del 35%. E1 9 de
marzo de 2006, el grupo canadiense elevé al 100% su participacion en esa institucion,

convirtiéndose en su Unico y principal accionista.

Como parte de una estrategia de expansion en América Latina, ese mismo dia, 9 de

marzo de 2006, el Grupo Scotiabank también adquirio el 78% del accionariado del Banco
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Wiese Sudameris (BWS), a su accionista mayoritario, el grupo financiero italiano Banca

Intesa S.p.A (hoy Grupo Intesa Sanpaolo).

El 13 de mayo de 2006 se concretaba la combinacion de ambas instituciones (BWS y

Banco Sudamericano) en una sola, Scotiabank Pera S.A.A.

Un par de afios después, en mayo de 2008, el Grupo Scotiabank inform6 el acuerdo
con Intesa Sanpaolo S.p.A. de Italia para adquirir el resto de la participacion accionaria de
esta ultima en Scotiabank Peru. Luego de tres meses, el 12 de agosto de 2008, dicha
operacion se concretd y permitié asi que el Grupo Scotiabank incrementara su participacion,

directa e indirecta, en Scotiabank Peru del 78% al 98%, aproximadamente.

Informacion proporcionada desde la pagina web de Scotiabank Peru

Scotiabank en Cajamarca

El 23 de Junio del 2006 se obtiene la licencia de apertura de establecimiento en
Cajamarca, con cambio de razén social de Banco Wiese Sudameris Sociedad Anonima
Abierta a Scotiabank Pertt SAA ubicado en el Jr. Amazonas 750, siendo conocida como su
sede principal con el nombre de Ag. Cajamarca. Como representante de ese entonces estaba

Elias Enrique Vargas Orozco.

Desde ese entonces la Ag. Cajamarca a trabajado duro y parejo para poder cumplir
con las expectativas de sus clientes, ofreciendo productos y servicios que faciliten las
operaciones econdmicas de personas, empresas y organizaciones, contribuyendo al desarrollo
econdémico y social. Cuidando y rentabilizando los ahorros de los clientes brindando créditos
y financiamientos de manera responsable, facilitando transacciones (pagos, transferencias,
inversiones, seguros, etc.). Ademas de apoyar la inclusion financiera, acercando servicios a
mas personas y de esa forma generar confianza y seguridad en la administracion del dinero de

los clientes.
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La Ag. Cajamarca estd conformada por el lado Operativo y el lado Comercial.

Operaciones. _ Se encarga de que el banco funcione de manera ordenada y segura en el dia a

dia, asegurando que el dinero y las transacciones de los clientes estén correctamente

gestionados.

e Principales funciones del drea operativa:

1.

Comercial. _

Procesamiento de transacciones: Depositos, retiros, transferencias, pagos de
servicios, giros, etc.

Control y seguridad operativa: Validacion de la autenticidad de operaciones
para evitar fraudes, lavado de activos o errores contables.

Cumplimiento normativo: Asegurar que todas las operaciones respeten las
normas de la SBS (Superintendencia de Banca y Seguros) y regulaciones
internacionales.

Soporte a la red de agencias y canales: Garantizar que cajeros automaticos,
banca digital, ventanillas y canales alternativos funcionen sin interrupciones.
Conciliaciones y registros contables: Llevar el control de ingresos, egresos y

saldos para cuadrar correctamente las operaciones.

Se encarga de generar negocios para el banco, ofreciendo productos y servicios

financieros que satisfagan las necesidades de los clientes y fortalezcan la relacion con ellos.

e Principales funciones del area comercial:

1.

Captacion de clientes nuevos: Buscar y/o atraer tanto personas como
empresas para que se conviertan en clientes del banco.
Venta de productos y servicios financieros: Cuentas de ahorro y corriente,

tarjetas de crédito, préstamos, hipotecas, seguros, inversiones, etc.
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3. Gestion y fidelizaciéon de clientes: Mantener la relacion con clientes
actuales, ofreciendo soluciones a sus necesidades y logrando que
permanezcan en el banco.

4. Cumplimiento de metas comerciales: Alcanzar objetivos de colocacion de
créditos, captacion de depositos, venta de seguros y uso de canales digitales.

5. Asesoria financiera: Orientar al cliente para que elija los productos que

mejor se adapten a su perfil y necesidades.

Proposito (Vision)

El banco ha lanzado una nueva ambicion cultural: nuestra Conexion Scotia, la cual
refleja los valores y comportamientos renovados que nos ayudaran a construir un futuro

solido, por nuestros clientes, por nuestros accionistas y por cada uno de nosotros.

Comportamientos

Los cuatro comportamientos constituyen un marco de referencia sobre como podemos
colaborar juntos y desarrollar una mentalidad institucional con el fin de hacer evolucionar
nuestra cultura y empoderar a nuestros equipos para construir un futuro mas sélido para el
Banco. En pocas palabras, estos comportamientos son la base de lo que significa ser un

Scotiabanker.

e Orientarse a los resultados: Enfoque constante en ofrecer resultados sobresalientes
con una mentalidad institucional.

e Definir el futuro: Planificar para el futuro mientras generamos valor en el presente.

e Esforzarse por mejorar: Liberar todo el potencial de nuestros empleados.

e Ser inclusivos: Promover activamente la inclusion con pasion y respeto.
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Valores

Enfoque al cliente: Ofrecemos una experiencia diferenciada, que crea valor para

nuestros clientes.

e Integridad: Tomamos las decisiones correctas para nuestros clientes, entre nosotros y
para nuestro banco.

e Inclusion: Valoramos las diferencias y aprovechamos las perspectivas diversas.

e Responsabilidad: Tomamos la iniciativa para hacer crecer nuestro Banco de forma

sostenible y rentable.

1.6 Organigrama de la Ag. Cajamarca

El organigrama mostrado a continuacion es de tipo vertical y representa la estructura
jerarquica principal de la Ag. Cajamarca, desde la Gerencia General hasta las diferentes areas

operativas y comerciales.

Enrique Calmet Sifuentes
GERENTE DE AGENCIA

JEFE DE SERVICIOS

FUNCIONARIO BANCA

NEGOCIOS
ASISTENTES DE SERVICIOS

FUNCIONARIO BANCA

PROMOTORES DE PERSONAL
SERVICIOS
ASESOR VENTAS Y
SERVICIOS
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Figura 1: Organigrama general del Banco Scotiabank Perti Ag. Cajamarca.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Scotiabank Pert (2025).

Gerente de Agencia

Coordina y supervisa todas las operaciones de la sucursal a su cargo, combina
liderazgo, gestion comercial, control operativo y orientacion al cliente. Cumple con superar
las metas comerciales de la agencia tanto en la captacion como en la colocacion de ventas.

Disefia e implementa estrategias que ayuden al desarrollo y desempeiio del personal a cargo.

Jefe de Servicios

Lidera y supervisa la Zona signada en la Red de Agencias Pert y garantiza que las
estrategias de negocios, planes e iniciativas se lleven a cabo o se cumplan de conformidad
con las normas publicas y procedimientos internos vigentes. Tiene a su cargo el control

general de todo el sistema operativo y comercial, ademas del manejo del personal.

Asistente de Servicios

Brinda el soporte necesario al Jefe de Servicios, tanto en el tema operativo como
comercial. Supervisa las actividades operativas, control y seguridad que se disponen para la
atencion del cliente interno y externo de su agencia, basdndose en los estandares de calidad

de servicios definidos para la red de agencias.

Promotores de Servicios

Tiene a cargo la atencion directa en ventanilla y apoya en la ejecucion de operaciones.
Su rol es clave porque es el primer contacto de muchos clientes al ingresar a la agencia, y su

labor se centra en el servicio eficiente, seguro y de calidad. Realiza operaciones de caja,
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maneja de forma segura el efectivo y demds instrumentos financieros. Ademas de entregar

comprobantes y asegurar que la transaccion quede correctamente registrada.

Funcionario Banca Negocios

Realiza los procedimientos y actividades operativas en sus areas respectivas de
acuerdo a las normativas internas, acuerdos comerciales inter-companias del Grupo
Scotiabank y a las disposiciones legales vigentes. Desarrolla permanentemente una Gestion

Comercial con las empresas buscando rentabilidad y crecimiento de la cartera.

Funcionario Banca Personal

Estan orientados principalmente a la gestion de clientes con un perfil especifico, los
cuales generalmente son personas naturales con capacidad de ahorro, inversion o crédito de
mediano y alto valor. Administra y gestiona una cartera de clientes asignados, brindando
asesoria personalizada segun las necesidades financieras de cada cliente ya que establece

relaciones de confianza para posicionarse como asesor financiero de referencia.

Asesor de Ventas y Servicios

Encargados de atender directamente a los clientes, guiarlos en el uso de los productos
financieros y asegurar que reciban una experiencia de calidad. Su funciéon combina atencion
al cliente, asesoria financiera y ventas. Identifica las necesidades financieras de cada cliente
para poder ofrecer los productos adecuados, promociona y coloca productos financieros
cumpliendo con las metas de ventas establecidas por la agencia. Ademas de realizar

seguimiento a los clientes para fidelizarlos y generar nuevas oportunidades de negocio.
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CAPITULO II. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Analizar el desarrollo de competencias profesionales en la gestion de ventas y
servicios a partir de la experiencia laboral desempefiada como Asesora de Ventas y Servicios
en Scotiabank Pert — Ag. Cajamarca, evidenciando la relacion entre la practica profesional y

la formacion académica en la carrera de Administracion y Marketing.

2.2 Objetivos Especificos

1. Desarrollar una atencion al cliente eficiente, empdtica y orientada a la
resolucion de necesidades financieras, garantizando experiencias positivas que fortalezcan la
confianza y fidelizacion de los clientes en la Ag. Cajamarca. Optimizando la experiencia del
cliente a través de la escucha activa, el manejo adecuado de objeciones y la atencion efectiva
de reclamos, brindando soluciones rapidas que mejoren la percepcion del servicio y

fortalezcan la imagen de Scotiabank Pert.

2. Contribuir al logro de los resultados de la agencia mediante el trabajo en
equipo, la comunicacion asertiva y el apoyo en diversas funciones operativas o comerciales
cuando sea necesario. Desarrollando competencias técnicas y blandas relacionadas con la
asesoria financiera, ventas, servicio al cliente y gestion de operaciones, promoviendo una

mejora continua que impacte positivamente en la productividad y calidad de servicio.

3. Analizar las estrategias de ventas y fidelizacion de clientes implementadas en
el sector bancario. Evaluando los logros y aprendizajes obtenidos durante la experiencia
profesional en relacion con los conocimientos adquiridos en la carrera.de Administracion y

Marketing.
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CAPITULO III. MARCO TEORICO

3.1 Administracion en el Sector Financiero

3.1.1 Concepto de Administracion

La administracion es un proceso fundamental en toda organizacion, ya que permite
coordinar de manera eficiente los recursos humanos, financieros, materiales y tecnologicos
con el proposito de alcanzar los objetivos institucionales. De acuerdo con Chiavenato (2006),
la administracion es un proceso que consiste en planear, organizar, dirigir y controlar el uso

de los recursos para lograr los fines establecidos de manera eficaz y eficiente.

Por su parte, Koontz y O’Donnell (1980) sefialan que la administracién implica
disefiar y mantener un entorno en el cual las personas trabajen juntas en grupos para cumplir
metas comunes. En la misma linea, Fayol (1916) considera que administrar es prever,
organizar, mandar, coordinar y controlar, resaltando el caracter sistematico y continuo de este

Proceso.

En sintesis, la administracion constituye una disciplina orientada a la toma de
decisiones y a la optimizacion de los recursos organizacionales. Su adecuada aplicacion
favorece la productividad, la coordinacion de esfuerzos y el logro de resultados sostenibles en

el tiempo.

3.1.2 Concepto de Administracion Bancaria

La administracion bancaria se define como el conjunto de procesos, politicas y

estrategias orientadas a planificar, organizar, dirigir y controlar las operaciones
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financieras y comerciales de una entidad bancaria, con el fin de garantizar su solvencia,
rentabilidad y eficiencia en la prestacion de servicios. Segin Gitman y Zutter (2016), la
administracion bancaria implica la gestion integral de los recursos financieros y humanos del
banco, buscando maximizar el valor para los accionistas y mantener la confianza de los

clientes.

Asimismo, Rodriguez (2019) sostiene que la administracion bancaria comprende la
direccion de las actividades que permiten el adecuado funcionamiento de las instituciones
financieras, tales como la captacion de depositos, la colocacion de créditos, la gestion de
riesgos y la atencion al cliente. En este sentido, una correcta administracion bancaria permite

equilibrar los objetivos comerciales con la estabilidad financiera y la satisfaccion del usuario.

En conclusion, la administracion bancaria es un proceso esencial para el desarrollo del
sistema financiero, ya que promueve la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la

competitividad de las instituciones frente a las demandas del mercado actual.

3.2 Marketing en el Sector Financiero

3.2.1 Concepto del Marketing Bancario

El marketing bancario se entiende como el conjunto de estrategias, técnicas y
acciones orientadas a identificar, atraer, satisfacer y fidelizar a los clientes de una institucion
financiera, mediante la oferta de productos y servicios que respondan a sus necesidades. De
acuerdo con Kotler y Keller (2016), el marketing bancario consiste en la aplicacion de los
principios del marketing tradicional al sector financiero, buscando generar valor tanto para el

cliente como para la organizacion.
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Segun Duran (2020), el marketing bancario implica no solo la promocién de
productos financieros, sino también la gestion de relaciones duraderas basadas en la
confianza, la personalizacion del servicio y la experiencia del usuario. En este sentido, el
marketing bancario integra herramientas digitales y estrategias de comunicacidon que permiten

mejorar la percepcion del cliente y fortalecer la imagen institucional.

En sintesis, el marketing bancario constituye una herramienta clave para el
crecimiento y posicionamiento de las entidades financieras, ya que contribuye a la
fidelizacion de los clientes, a la innovacion en los servicios y al fortalecimiento de la

competitividad en el mercado.

3.2.2 Concepto del Marketing de servicios financieros

El marketing de servicios se diferencia del marketing de productos por sus
caracteristicas esenciales: intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad y perecibilidad
(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2018). Estas caracteristicas hacen que la experiencia del cliente

y la calidad en la atencidn sean elementos decisivos en la percepcion del valor.

En el caso de los servicios financieros, la confianza, la seguridad y la personalizacién
resultan determinantes. Gronroos (2007) sostiene que el marketing de servicios no solo busca
atraer clientes, sino también mantener relaciones a largo plazo, generando lealtad y

satisfaccion.

Asimismo, Lovelock y Wirtz (2015) plantean que las instituciones financieras deben
combinar estrategias de marketing con procesos de servicio eficientes, que permitan al cliente

percibir que recibe un beneficio tangible a través de un servicio intangible.
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FinTech and financial inclusion: the mediating role of digital marketing -
Al-Slehat, Z. A. F. (2023) Estudia como el marketing digital actia como
mediador entre la tecnologia financiera (FinTech) y la inclusion financiera,
particularmente en bancos comerciales de Jordania. Sugiere que el uso de
estrategias de marketing digital mejora la cobertura y acceso a servicios
financieros.

Marketing financial services in Africa: exploring the heterogeneous middle-
class consumer across nine countries - Chikweche, T.; Lappeman, J.; Egan,
P. (2024) Explora el comportamiento del consumidor de clase media en servicios
financieros en nueve paises de Africa Subsahariana. Examina como sus
necesidades, expectativas y usos demandan estrategias de marketing especificas
(localizacion, canales, comunicacion).

The impact of electronic advertisements on financial services development
in Jordanian commercial bank - Waseem Al-Khalil & Younes Megdadi
(2022) Analiza el efecto de la publicidad electronica (texto, claridad, disefo
técnico, estimulos) sobre el desarrollo de servicios bancarios — calidad del
servicio, diversidad tecnoldgica, etc.

Marketing de servicios, una perspectiva desde las competencias del personal
de ventas - Francisco Javier Campines Barria (2023) Estudio desde Panama
que diagnostica competencias del personal de ventas que aplican en marketing
de servicios. Involucra competencias interpersonales, presentacion, cortesia,
proactividad, etc.

El marketing digital en el sector bancario en Latinoamérica, 2020-2024: una

revision sistematica - Galdos-Fisher, M.; Romero-Pardo, R.; Ruiz-Trujillo,
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M.; Francia-Lara, A. (2024) Revision sistematica de literatura académica entre
2020-2024 sobre marketing digital bancario en Latinoamérica. Identifica qué
temas se han investigado, qué metodologias, carencias del tema, tendencias
emergentes.

e A Study of Data-Driven Financial Marketing Strategies - Jinjin Zhao (2024)
Se enfoca en estrategias de marketing financiero basadas en datos (“data-
driven””) — cdmo las instituciones financieras usan big data para personalizar

servicios, segmentar clientes y optimizar comunicacion.

3.3 Competencias profesionales

Las competencias profesionales se definen como el conjunto de conocimientos,
habilidades, destrezas, actitudes y valores que una persona aplica en el desempefio de sus
funciones, permitiéndole alcanzar resultados eficaces dentro de una organizacion. Segiin
Alles (2015), las competencias laborales integran aspectos técnicos y conductuales que
contribuyen al cumplimiento de los objetivos institucionales y al desarrollo profesional del

trabajador.

De acuerdo con Tobon (2013), las competencias representan la capacidad de actuar de
manera pertinente en contextos laborales especificos, combinando el saber (conocimiento), el

saber hacer (habilidades) y el saber ser (actitudes).

Estas se dividen en competencias técnicas y competencias blandas.

o Competencias técnicas: Se refieren a los conocimientos especializados y
habilidades operativas necesarias para ejecutar tareas concretas dentro del puesto
de trabajo, como el manejo de productos financieros, el uso de sistemas

informaticos o la gestion de procesos bancarios.
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Competencias blandas: Estan vinculadas al comportamiento y las relaciones
interpersonales, e incluyen la comunicacion efectiva, la empatia, el trabajo en

equipo, la orientacion al cliente y la capacidad de adaptacion.

En sintesis, el desarrollo equilibrado de competencias técnicas y blandas en el

personal bancario resulta esencial para brindar un servicio de calidad, fortalecer la relacion

con los clientes y contribuir al logro de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Effectiveness of Training and Soft Skills for Enhancing the Performance of
Banking Employees (Davinder Kaur & Roopali Batra (2018) - Bancos en
Punjab, India) Estudia el impacto del entrenamiento tanto en habilidades blandas
como competencias técnicas sobre el desempefio. Encuentra que las habilidades
blandas tienen un impacto aun mayor que so6lo el entrenamiento técnico en el
desempefio de los empleados bancarios.

A Study on Soft Skill Training as an Intervention to Reinforce Employee
Performance in the Contemporary Banking Sector (Deshpande & Munshi
(2018/19) - Sector bancario en Belgaum, India) Se centra en entrenamiento de
habilidades interpersonales como intervencion para mejorar desempeiio. Usa
herramientas cuantitativas para medir mejoras en relaciones interpersonales,
liderazgo, etc.

Modeling employees’ skills for sustainable banking services (Afio reciente -
Bangladesh) Analiza cuales son las habilidades técnicas y blandas que se
requieren en bancos en el contexto de servicios bancarios sostenibles,
particularmente después del COVID-19. Incluye honestidad, habilidades técnicas

especificas (dependiendo del rol), adaptabilidad, compromiso, etc.
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e The role of soft skills in employability in the financial industry - Costantino et
al. (2022) Industria financiera general (incluye bancos) Evalia qué habilidades
blandas mejoran la empleabilidad (comunicacion, trabajo en equipo,
adaptabilidad, etc.), cuales faltan mas entre nuevos empleados, y cdmo se perciben
los programas de formacion.

e The Role of Soft Skills and Self-Motivation on Human Resource Performance
Through Commitment ... (Bank Indonesia’s Money Distribution Division)
Gigin Ginanjar & Asyhari (2023) - Division operativa de distribucion de
dinero, Bank Indonesia Estudia las habilidades interpersonales junto con
motivacion personal y compromiso, cobmo estas se relacionan con el desempeio
del personal. Aunque menos énfasis en habilidades técnicas especificas, se
reconoce que habilidades blandas + motivacion + compromiso mejoran el
rendimiento.

e Graduate Skills Requirements for Effective Performance in the Banking
Sector Cicekli (2016) — Turquia Entrevistas a directivos de bancos para ver qué
habilidades requieren en los recién graduados. Incluye habilidades blandas como
comunicacion, trabajo en equipo, relaciones interpersonales, y también
competencias técnicas como analisis, razonamiento cuantitativo, conocimientos
especificos bancarios. Sefala brechas entre lo que ensefian las universidades y lo

que los bancos necesitan.

3.4 Gestion Comercial Bancaria

La gestion comercial bancaria se define como el conjunto de estrategias, procesos y

acciones orientadas a planificar, ejecutar y controlar las actividades
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comerciales de una institucion financiera, con el proposito de captar, mantener y fidelizar

clientes, asi como de maximizar la rentabilidad de los productos y servicios ofrecidos.

Segun Gitman y Zutter (2016), la gestion comercial en la banca implica coordinar los
esfuerzos del personal, los recursos y las politicas de la entidad para alcanzar los objetivos de
ventas, asegurando al mismo tiempo la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. En
este sentido, la gestion comercial no solo busca resultados econémicos, sino también
fortalecer la relacion con los usuarios mediante una atencion eficiente, ética y orientada al

valor.

De acuerdo con Pérez y Rodriguez (2020), la gestion comercial bancaria abarca la
segmentacion del mercado, la identificacion de necesidades financieras, la promocién de
productos adecuados y el seguimiento continuo del cliente. Asimismo, integra herramientas
de marketing, andlisis de datos y tecnologias digitales que permiten optimizar los procesos de

venta y mejorar la experiencia del usuario.

En sintesis, la gestion comercial bancaria constituye un componente esencial dentro
del funcionamiento de las instituciones financieras, ya que articula la labor del personal de
ventas y servicios con los objetivos estratégicos de la organizacion, contribuyendo al

crecimiento sostenido, la competitividad y la fidelizacion de la cartera de clientes.

e Determinants of Sales Force Performance in Banking Sector: A Case of
Malaysia (Zunarni Kosim, Nor Hayati Ahmad, Tan Sek Choo — 2016) Estudia
como factores como trabajo en equipo, liderazgo, comunicacion, aprendizaje y
cultura de alto rendimiento se relacionan con los KPIs de desempefio de la fuerza

de ventas bancaria.
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Personal selling and its impact on banking marketing performance: An
analytical study... (Ali Mahmoud Ali & Hussein Salem Abdel Zahra — fecha
reciente) Analiza la influencia de la venta personal (personal selling) en el
desempeifio del marketing bancario segtin la percepcion de los clientes de
sucursales bancarias gubernamentales en Najaf, Irak.

Impact of Relationship Selling In Banking Sector (Renu Vashisth & Jyoti
Gupta — 2022) Investiga los antecedentes y consecuencias de “Venta de
Relaciones™ en servicios financieros, proponiendo un modelo que relaciona
calidad en la relacion vendedor-cliente con resultados de ventas.

Customer Relationship Management and Market Performance of Deposit
Money Banks (Azuonwu Benneth Elekwachi & Lucy C. Akenbor — 2025)
Estudia como el CRM impacta el desempeiio de mercado en bancos (Nigeria),
revisando variables como orientacion al cliente, satisfaccion, retencion y
“Devoluciones de ventas”.

Gestion comercial y creacion de valor en una entidad financiera (Vanessa Y.
Vega A. & Naser A. Espinoza — 2024) Revision de estudios para conocer como
se lleva a cabo la gestion comercial y la creacion de valor en entidades financieras,

incluyendo marketing, satisfaccion al cliente, etc.

3.5 Rol del asesor de ventas y servicios en la banca

El asesor de ventas y servicios en la banca cumple un rol fundamental dentro de las

calidad.

instituciones financieras, al ser el principal vinculo entre el cliente y el banco. Su funcién se
orienta a ofrecer una atencion personalizada, gestionar productos y servicios financieros, y

garantizar la satisfaccion del usuario a través de una experiencia de servicio eficiente y de
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Segun Mendoza (2019), el asesor de ventas y servicios es responsable de identificar
las necesidades del cliente, proponer soluciones financieras adecuadas y mantener relaciones
duraderas basadas en la confianza y la transparencia. Asimismo, debe poseer un conjunto de
competencias técnicas, relacionadas con el conocimiento de los productos bancarios, politicas
crediticias y manejo de sistemas financieros, asi como competencias blandas, que incluyen la
empatia, la comunicacidn asertiva, la orientacion al cliente y la capacidad para resolver

problemas.

De acuerdo con Silva Estacio (2021), el desempefio del asesor bancario incide
directamente en la imagen institucional, la fidelizacion de los clientes y el cumplimiento de
los objetivos comerciales del banco. Por ello, su rol no se limita a la venta de productos, sino
que abarca la asesoria integral, el seguimiento postventa y la promocién de una cultura de

servicio centrada en el cliente.

En sintesis, el rol del asesor de ventas y servicios constituye un eje clave dentro del
modelo de gestion comercial de la banca moderna, al combinar competencias técnicas y
humanas que contribuyen a fortalecer la rentabilidad, la confianza y la satisfaccion del

cliente.

e Determinants of Sales Force Performance in Banking Sector: A Case of
Malaysia - Zunarni Kosim, Nor Hayati Ahmad, Tan Sek Choo (2016) —
Malasia Estudio que mide factores como trabajo en equipo, liderazgo,
comunicacion, cultura de alto rendimiento influyen en el desempefio de la fuerza
de ventas bancaria (incluyendo asesores).

e Impact of Relationship Selling In Banking Sector - Renu Vashisth & Jyoti
Gupta (2022) — India Analiza el efecto de la calidad de la relacién vendedor-
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cliente (que incluye asesores de ventas) en los servicios bancarios; identifica
antecedente y consecuencias.

El asesor de ventas y el cliente céntrico como toma de decisiones en el Banco
de Crédito del Peru, 2020 - Silva Estacio, Pedro Alexander (2021) - Peru,
Universidad Nacional de Trujillo Tesis enfocada al rol del asesor de ventas en
BCP, considerando al cliente centrado en la toma de decisiones; describe
funciones, dificultades, formacidn necesaria y percepciones del rol.

Funciones desempefiadas como asesor de ventas y servicios en el Banco de
Crédito BCP - Trujillo periodo 2008-2016 - Amador Rodriguez, Santa Oriana
(2016) - Pert, Universidad Nacional de Trujillo Analiza qué funciones
concretas desempefia el asesor de ventas y servicios en el BCP en ese periodo; ttil
para ver como se ha definido el rol, qué tareas realiza, como se conecta con
motivacion, servicio al cliente y productividad.

La satisfaccion laboral en el Area de Plataforma comercial del Banco de
Crédito del Peru, agencia Hunter, 2023 - Bellido Cornejo, Cesar Steven
(2025) - Per1, Universidad Continental Estudia el nivel de satisfaccion laboral
de los Asesores de Ventas y Servicios del BCP-Hunter, y como esto impacta el
clima laboral, desempefio, motivacion y bienestar. Nos da pistas de como el rol se
vive en la practica.

Competencias laborales de asesores de crédito y monto de créditos personales
en la financiera Crediscotia Huancavelica, 2016 - Palomino Delgadillo, Gisela
/ Paucar Conce, Anavely Karina (2016) - Peru, Universidad Nacional de
Huancavelica Aunque es de asesores de crédito (que es un rol cercano al asesor

de ventas bancarias), analiza la relacion entre competencias (conocimientos,
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actitudes, habilidades) y los montos de crédito otorgados por dichos asesores, lo
que da indicios de eficacia funcional del rol.

e Buenas practicas en la gestion de equipos de ventas en empresas del sector
financiero peruano - Arias Ricardo, Mario Fernando; Caceres Flores, Juliana
Lisett; Haro Hoyos, Daniel Fernando; Miyamoto Vega, Takeshi Israel (2021)
- Peri, PUCP Aunque no se enfoca exclusivamente en asesor de ventas, analiza
como se gestionan equipos de ventas (que incluyen asesores) en instituciones
financieras: seguimiento, formacion, sistemas de incentivos, etc. Lo que se hace

bien para apoyar al rol del asesor.

3.6 Concepto de Calidad del Servicio en la Banca

La calidad del servicio en la banca se define como el grado de satisfaccion que
perciben los clientes al comparar el servicio recibido con sus expectativas previas. Este
concepto implica no solo la eficiencia en la prestacion de los servicios financieros, sino
también la cortesia, la atencion personalizada, la confiabilidad y la rapidez en las

operaciones.

Segln Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la calidad del servicio es la diferencia
entre las expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido, siendo determinante
para su satisfaccion y fidelizacion. En el &mbito bancario, esta calidad se mide a través de
dimensiones como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los
aspectos tangibles, las cuales integran el modelo SERVQUAL ampliamente utilizado en el

sector financiero.

De acuerdo con Lovelock y Wirtz (2016), la calidad del servicio en las instituciones

bancarias constituye un factor estratégico para mantener la competitividad, ya que un servicio
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de excelencia fortalece la confianza del cliente, mejora la imagen institucional y fomenta
relaciones duraderas. Asimismo, un personal bancario capacitado, empatico y comprometido
contribuye directamente a elevar los estandares de atencion y a optimizar la experiencia del

usuario.

En sintesis, la calidad del servicio en la banca representa un elemento esencial para el
€xito organizacional, pues garantiza la satisfaccion del cliente, incrementa la fidelizacion y

promueve una ventaja competitiva sostenible en el mercado financiero.

3.7 Concepto de Satisfaccion del Cliente en la Banca

La satisfaccion del cliente en la banca se entiende como el resultado de la evaluacion
que realiza el usuario respecto a los productos y servicios financieros recibidos, en
comparacion con sus expectativas previas. Este concepto refleja el grado de conformidad del

cliente con la experiencia vivida durante la interaccion con la entidad financiera.

Segun Kotler y Keller (2016), la satisfaccion del cliente es el nivel de estado
emocional que surge tras comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con las
expectativas del consumidor; si el desempefio supera las expectativas, el cliente queda
satisfecho o incluso encantado. En el contexto bancario, esta satisfaccion depende de factores
como la calidad del servicio, la rapidez en la atencion, la seguridad de las transacciones, la

amabilidad del personal y la accesibilidad de los canales de atencion.

De acuerdo con Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), la satisfaccion del cliente en los
servicios financieros esta estrechamente vinculada a la confianza, la comunicacion efectiva y
la capacidad del personal para resolver problemas de manera oportuna. Cuando estos
elementos se gestionan adecuadamente, la institucién bancaria logra fortalecer la fidelizacion,

mejorar su reputacion y consolidar relaciones a largo plazo.
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En sintesis, la satisfaccion del cliente en la banca constituye un indicador clave del
desempefio organizacional, ya que influye directamente en la lealtad del usuario, en la

recomendacion del servicio y en la rentabilidad sostenida de la entidad financiera.

3.8 Concepto de Fidelizacion del Cliente en la Banca

La fidelizacion del cliente en la banca se refiere al proceso mediante el cual una
entidad financiera logra mantener relaciones estables y duraderas con sus clientes, basadas en
la confianza, la satisfaccion y el valor percibido del servicio. Este concepto implica no solo la
retencion de clientes existentes, sino también el fortalecimiento del vinculo emocional que

los une con la institucion.

Seglin Kotler y Armstrong (2017), la fidelizacion se alcanza cuando el cliente percibe
un alto nivel de satisfaccion y compromiso hacia la marca, lo que lo lleva a preferirla frente a
la competencia y a mantener una relacion continua de consumo. En el &mbito bancario, la
fidelizacion se construye a través de una atencion personalizada, la calidad constante del

servicio, la comunicacion efectiva y el cumplimiento de las promesas ofrecidas.

De acuerdo con Reichheld (2003), los clientes fieles no solo incrementan la
rentabilidad de la organizacidn, sino que también actiian como promotores de la marca al
recomendar los servicios a otros usuarios. En este sentido, la fidelizacion se convierte en un
componente estratégico del marketing relacional, ya que contribuye al crecimiento sostenido

y a la consolidacion de la reputacion institucional.

En sintesis, la fidelizacion del cliente en la banca constituye un objetivo clave de la
gestion comercial, pues garantiza la permanencia del cliente, fortalece la lealtad hacia la
entidad financiera y asegura una ventaja competitiva en un entorno cada vez mas dindmico y

digitalizado.
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3.9 Concepto de Servicio al Cliente en la Banca

El servicio al cliente en la banca se define como el conjunto de actividades,
estrategias y actitudes orientadas a satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios de
los servicios financieros, mediante una atencion eficiente, personalizada y de calidad. Este
proceso implica la interaccion directa entre el cliente y el personal bancario, constituyéndose

como un factor determinante para la satisfaccion, la fidelizacion y la imagen institucional.

Segun Lovelock y Wirtz (2016), el servicio al cliente representa el elemento
diferenciador més importante en las organizaciones de servicios, ya que su efectividad
depende del comportamiento y compromiso del personal que interactia con los usuarios. En
el contexto bancario, la atencion al cliente comprende la asesoria financiera, la resolucion de
consultas y reclamos, la orientacion en el uso de productos, y la creacion de experiencias

positivas en cada punto de contacto.

Por su parte, Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) sostienen que el servicio al cliente en
el sector financiero no solo consiste en atender requerimientos, sino en generar confianza,
empatia y valor en cada interaccion. De esta manera, el personal bancario, especialmente los
asesores de ventas y servicios, desempefian un papel crucial como representantes de la

calidad y cultura de la organizacion.

En sintesis, el servicio al cliente en la banca constituye un pilar esencial para el éxito
organizacional, ya que permite fortalecer la relacion con los usuarios, consolidar la
reputacion institucional y promover una ventaja competitiva sostenible en el mercado

financiero.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1 Tipo de estudio

El presente trabajo se enmarca en un estudio descriptivo y aplicado, ya que busca
analizar la experiencia profesional adquirida en el area de ventas y servicios bancarios,
describiendo las competencias desarrolladas y relacionandolas con la formacion académica

en Administracion y Marketing.

4.2 Enfoque metodologico

Se emplea un enfoque cualitativo, dado que el analisis se centra en la reflexion sobre
la practica profesional, las competencias adquiridas y los aprendizajes derivados de la

experiencia laboral en Scotiabank Peri Ag. Cajamarca.

4.3 Método

El trabajo utiliza la modalidad de estudio de caso, tomando como referencia la
experiencia desempefiada como Asesora de Ventas y Servicios en la entidad financiera
Scotiabank. Este método permite analizar de manera detallada y contextualizada las
funciones realizadas, las competencias aplicadas y los resultados obtenidos en el ejercicio

profesional.

4.4 Fuentes de informacion

Para el desarrollo del presente estudio se consideraron:

. Fuentes primarias: La propia experiencia profesional en el puesto

desempefiado, incluyendo funciones, logros y competencias adquiridas.
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. Fuentes secundarias: Manuales internos de gestion bancaria, reportes
institucionales de Scotiabank, y bibliografia académica relacionada con competencias

profesionales, gestion de ventas y marketing de servicios.

4.5 Alcances y limitaciones

El trabajo se limita al analisis de la experiencia laboral desarrollada durante tres afios
y siete meses en el cargo de Asesora de Ventas y Servicios en Scotiabank Pert, por lo que los
resultados no necesariamente son generalizables a toda la institucion ni al conjunto del sector
bancario, aunque si aportan una vision representativa de la practica profesional en este

ambito.
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CAPITULO V. EXPERIENCIA PROFESIONAL

5.1 Ingreso a la empresa

Trabajar en un banco representa para mi una experiencia enriquecedora, tanto a nivel
profesional como personal. Desde que inicié mi trayectoria en el sector financiero, he podido
desarrollar habilidades que me han permitido crecer, asumir nuevos retos y comprender la

importancia del servicio al cliente como eje central de toda organizacion.

El entorno bancario me ha ensefiado a trabajar bajo presion, a mantener una
comunicacion efectiva y a valorar la responsabilidad que implica manejar recursos y brindar
asesoria financiera a las personas. Cada dia representa una oportunidad para aprender,
mejorar y ofrecer un servicio que contribuya al bienestar econdmico de los clientes y al

crecimiento del banco.

Ademas, trabajar en una institucion como Scotiabank me ha permitido fortalecer mis
competencias técnicas y blandas, afianzando valores como la empatia, la ética y el
compromiso. Considero que el trabajo en la banca no solo impulsa el desarrollo profesional,
sino que también fomenta la disciplina, la organizacion y la vocacién de servicio, cualidades

fundamentales para mi formacion en Administracion y Marketing.

En ese sentido, formar parte del sistema financiero ha sido una oportunidad para
poner en practica los conocimientos adquiridos en mi carrera, reafirmando mi compromiso

con la excelencia y mi deseo de seguir contribuyendo al desarrollo del sector y del pais.

Yo ingreso a Scotiabank Peru el 02 de Febrero del 2022, época en la cual nos
encontrabamos en pandemia por el COVID-19, por lo que llevé toda mi capacitacion en casa

de manera virtual. Normalmente se viaja un mes a la sede de Lima en donde se nos brinda
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toda la preparacion tanto operativa como académica necesaria para que cuando estemos en

las diferentes agencias asignadas nos podamos desenvolver de manera adecuada.

En mi caso se me asign6 la Ag. Real Plaza Cajamarca a la cual ingresé el 01 de Marzo
del 2022, donde empecé como Promotor de Servicios. En dicho puesto realizaba todo tipo de
operaciones y/o transacciones en ventanilla, ademds de brindar la atencion personalizada al
cliente en agencia, la venta de productos financieros como tarjetas de crédito, cuentas de
ahorro, préstamos personales, seguros, entre otros, la solucion de incidencias operativas y el

cumplimiento de metas mensuales asignadas por la agencia.

A pesar de que los dos primeros meses se ingresa con bandera blanca (No se asigna
metas), yo ya sobresalia en la colocacion de los diferentes productos lo cual hizo que mi
desarrollo laboral fuese visto muy bien. Gracias a los altos volumenes de ventas y calidad de
atencion al cliente; fui reconocida constantemente dentro del equipo por los resultados
obtenidos, por los aportes al cumplimiento de metas generales de la agencia, pero sobre todo

a la adaptabilidad a diferentes contextos y liderazgo en la promocion de productos.

Todo ello hizo que en un periodo de 6 meses logre obtener un ascenso, de Promotor
de Servicios a Asesor de Ventas y Servicios. El cual fue un reto ya que normalmente se debe
tener un afio en tu posicion para poder postular a otro puesto, pero en mi caso gracias al
esfuerzo y dedicacion obtenida en mi puesto laboral se me dio la oportunidad de poder

postular y lograr obtener el cargo de Asesor de Ventas y Servicios.

Desde el 01 de Noviembre del 2022 a la fecha contintio con dicho cargo, el cual a lo
largo de todo éste tiempo, e logrado posicionarme en varios meses dentro de los 5 primeros
puestos a nivel zonal debido al cumplimiento de metas, se me invitd a participar del

Encuentro Distribucioén Scotiabank Perti 2025 con el nombre de Disciplina y Actitud — Motor
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y Motivo, al cual convocaron a los mejores asesores de Ventas y Servicios a nivel nacional,
donde se hizo un reconocimiento de la importancia de nuestro cargo en la empresa, fue una
experiencia maravillosa porque Scotiabank celebro todos nuestros esfuerzos como Asesores

de Servicios y Ventas.

Un reconocimiento reciente lo obtuve en este mes de setiembre 2025 en el cual logré
una captacion de 1.8 millones de soles liquidos, junto con el apoyo de mi gerente se logro
asesorar de manera correcta al cliente y decidié quedarse con nosotros. Esa captacion fue
reconocida a nivel zonal con el titulo: Nuestra AVS en Cajamarca rompiéndola en pasivos, ya
que el tema de pasivos es el punto mas importe para nosotros como banco. Lo cual ese
reconocimiento hace que me llene de energia para seguir mejorando en lo profesional y

brindar mi mejor version.

5.2 Descripcion del Puesto

El puesto de Asesor de Ventas y Servicios en una institucion bancaria cumple un rol
fundamental dentro del area comercial y de atencion al cliente, ya que constituye el principal
vinculo entre el banco y sus clientes. Este cargo tiene como objetivo brindar una atencion
integral, eficiente y de calidad, garantizando la satisfaccion del usuario y contribuyendo al

cumplimiento de las metas comerciales establecidas por la entidad.

El asesor es responsable de promover y vender los productos y servicios financieros
que ofrece el banco, tales como cuentas de ahorro, cuentas corrientes, tarjetas de crédito,
préstamos personales, seguros y otros productos complementarios. Para ello, debe identificar
las necesidades de los clientes, ofrecer alternativas adecuadas y realizar un seguimiento

constante para asegurar su fidelizacion.
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Asimismo, el puesto implica la atencion de operaciones transaccionales y consultas
relacionadas con los productos del banco, tanto en ventanilla como en plataformas digitales.
Esto requiere del manejo preciso de sistemas informéaticos bancarios, control de

documentacion y cumplimiento de los protocolos de seguridad y confidencialidad.

Entre las principales funciones del Asesor de Ventas y Servicios se encuentran:

. Brindar atencion personalizada y orientacion al cliente en la adquisicion de

productos y servicios financieros.

. Identificar oportunidades de negocio mediante la prospeccion y el

conocimiento de las necesidades del cliente.

. Cumplir con las metas de ventas y niveles de servicio establecidos por la
institucion.
. Participar activamente en campafias comerciales y actividades de promocion

impulsadas por el banco.

. Aplicar las normas y procedimientos de Prevencion de Lavado de Activos 'y

Financiamiento del Terrorismo (PLA/FT), asegurando la integridad de las operaciones.

. Mantener una comunicacion constante y efectiva con los distintos equipos de

trabajo para lograr los objetivos institucionales.

El desempefio del Asesor de Ventas y Servicios requiere competencias técnicas y
blandas tales como orientacion al cliente, comunicacion efectiva, trabajo en equipo,
proactividad, responsabilidad y ética profesional. Ademads, se exige un conocimiento
actualizado de los productos financieros, de los procedimientos operativos y de las

herramientas tecnoldgicas que facilitan la gestion comercial.
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En conclusion, el puesto de Asesor de Ventas y Servicios representa una posicion
clave dentro de la estructura organizacional de un banco, ya que combina funciones
comerciales y operativas, contribuyendo al crecimiento de la institucion y a la consolidacion

de relaciones duraderas con los clientes.
5.3 Funciones especificas del Asesor de Ventas y Servicios

El Asesor de Ventas y Servicios cumple una funcién esencial dentro de la gestion
comercial y operativa de la institucion bancaria. Sus responsabilidades abarcan desde la
atencion directa al cliente hasta la promocion de los productos financieros y el cumplimiento
de los objetivos institucionales. A continuacion, se detallan las principales funciones que

desarrolla en el ejercicio de su labor:

1. Atencion al cliente: Brindar un servicio personalizado y eficiente a los clientes,
atendiendo sus consultas, requerimientos y solicitudes de informacion sobre
productos y servicios financieros.

2. Promocion y venta de productos financieros: Ofrecer y asesorar a los clientes en
la adquisicion de productos como cuentas de ahorro, cuentas corrientes, tarjetas de
crédito, préstamos, seguros y fondos de inversion, de acuerdo con sus necesidades
y perfil financiero.

3. Cumplimiento de metas comerciales: Alcanzar los objetivos individuales y
grupales establecidos por la institucidn, participando en campaiias de ventas y
estrategias comerciales disefadas para incrementar la captacion y retencion de

clientes.
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Gestion de operaciones bancarias: Realizar transacciones y operaciones de caja
con precision y responsabilidad, garantizando la seguridad en el manejo de
efectivo y el cumplimiento de los procedimientos internos.

Prevencion de riesgos y cumplimiento normativo: Aplicar las politicas
establecidas por el banco en materia de Prevencion de Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo (PLA/FT), asi como las normas de seguridad,
confidencialidad y ética profesional.

Fidelizacion de clientes: Mantener una relacion cercana y de confianza con los
clientes, realizando seguimientos periodicos para fortalecer su vinculo con la
entidad y fomentar su permanencia.

Gestion administrativa y documental: Registrar correctamente la informacion en
los sistemas bancarios, archivar documentacion requerida y mantener actualizado
el expediente de los clientes, de acuerdo con las politicas de control interno.
Apoyo en actividades de promocion institucional: Participar en campafias y
eventos organizados por el banco para la difusion de sus productos, fortaleciendo
la imagen corporativa y el posicionamiento de la marca.

Trabajo en equipo y colaboracion interna: Coordinar con las areas de
operaciones, créditos, cobranzas y servicio al cliente, garantizando una atencion
integral y coherente a las necesidades de los usuarios.

Uso de herramientas tecnologicas: Utilizar de manera eficiente los sistemas y
plataformas digitales del banco, con el fin de agilizar los procesos y ofrecer una

atencion moderna y eficaz.
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En sintesis, las funciones del Asesor de Ventas y Servicios integran tanto aspectos
comerciales como operativos, contribuyendo directamente al logro de los objetivos

estratégicos de la institucion financiera y al fortalecimiento de la relacion con los clientes.

5.4  Conocimiento practico adquirido a lo largo de la experiencia laboral

A lo largo de mi experiencia laboral desempeniandome como Asesora de Ventas y
Servicios en el Banco Scotiabank, he adquirido un conjunto de conocimientos practicos que
han contribuido significativamente a mi formacion profesional en el &mbito de la
Administracion y el Marketing. Estas experiencias me han permitido aplicar los
conocimientos teoricos aprendidos durante mi formacion universitaria, fortaleciendo mis
competencias técnicas y blandas, asi como mi capacidad de adaptacion a los diferentes

escenarios del sector financiero.

En primer lugar, he desarrollado un s6lido conocimiento en la gestion de productos y
servicios financieros, lo cual incluye la promocion, venta y asesoramiento de productos como
cuentas de ahorro, cuentas corrientes, créditos personales, tarjetas de crédito y seguros. Este
aprendizaje practico me ha permitido identificar las necesidades de los clientes, ofrecerles
soluciones adecuadas y garantizar una atencion personalizada, contribuyendo asi a la

satisfaccion y fidelizacion de los mismos.

Asimismo, he adquirido habilidades en atencion al cliente y orientacion al servicio,
esenciales para mantener relaciones efectivas y duraderas con los usuarios del banco. La
practica diaria en el trato con el publico me ha permitido desarrollar la empatia, la
comunicacion asertiva y la escucha activa, aspectos fundamentales para brindar un servicio

de calidad y fortalecer la imagen institucional.
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En el aspecto operativo, he consolidado conocimientos en gestion y control de
procesos bancarios, incluyendo la atencion de transacciones, manejo de efectivo, cierres de
caja, control documental y cumplimiento de politicas internas. De igual manera, he
fortalecido mi capacidad para cumplir con las normativas del sistema financiero,
especialmente en materia de prevencion de lavado de activos, gestion de riesgos y seguridad

en las operaciones.

Por otro lado, la experiencia adquirida en el trabajo en equipo ha sido fundamental
para desarrollar competencias interpersonales y de liderazgo colaborativo, participando
activamente en el cumplimiento de metas grupales y fomentando un clima laboral basado en

la cooperacion, la responsabilidad y el respeto mutuo.

Finalmente, he potenciado mi manejo de herramientas digitales y sistemas
tecnologicos bancarios, indispensables para la gestion eficiente de la informacion y la

atencion oportuna de los requerimientos de los clientes.

En sintesis, los conocimientos practicos adquiridos durante mi experiencia en el
Banco Scotiabank han contribuido de manera significativa a mi crecimiento profesional,
permitiéndome comprender de forma integral el funcionamiento de las dreas comercial y
operativa de una institucion financiera. Esta experiencia ha consolidado mi perfil profesional
en Administracion y Marketing, y ha fortalecido mis competencias para asumir nuevos retos

dentro del sector bancario y financiero.

5.5 Competencias Profesionales Desarrolladas

Durante mi experiencia laboral en el cargo de Asesora de Ventas y Servicios en el
Banco Scotiabank, he desarrollado un conjunto de competencias profesionales que han

fortalecido mi desempefo dentro del &mbito financiero y contribuido al logro de los objetivos
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organizacionales. Estas competencias se dividen en competencias técnicas y competencias
blandas, ambas esenciales para la atencion eficiente al cliente y la gestion comercial de los

productos y servicios del banco.

5.5.1 Competencias técnicas

Las competencias técnicas estan relacionadas con los conocimientos y habilidades
especificas del puesto, que permiten ejecutar las funciones operativas y comerciales de

manera eficiente. Entre las principales destacan:

. Conocimiento de productos y servicios financieros: Capacidad para
comprender las caracteristicas, beneficios y requisitos de los productos bancarios (cuentas,

créditos, seguros, inversiones, entre otros), brindando asesoramiento adecuado a los clientes.

. Gestion comercial y ventas: Habilidad para identificar oportunidades de
negocio, realizar cierres de ventas efectivos y cumplir con las metas establecidas por la
institucion.

. Manejo de sistemas bancarios y plataformas digitales: Dominio en el uso de

sistemas informéticos internos para el registro, seguimiento y control de operaciones

financieras.

. Gestion operativa y control de transacciones: Ejecucion precisa de operaciones
de caja, aperturas, cierres y conciliaciones, asegurando el cumplimiento de politicas internas

y normativas vigentes.

. Cumplimiento normativo y gestion del riesgo: Conocimiento de las normas

relacionadas con la Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo
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(PLA/FT), asi como la aplicacion de procedimientos orientados a la seguridad y

transparencia.

5.5.2 Competencias blandas

Las competencias blandas corresponden a las habilidades interpersonales,
comunicativas y actitudinales que permiten un desempefio efectivo en entornos dinamicos y

orientados al cliente. Entre las mas importantes se encuentran:

. Orientacion al cliente: Capacidad para comprender y satisfacer las necesidades

del cliente, brindando una atencion célida, empatica y personalizada.

. Comunicacion efectiva: Habilidad para transmitir informacién de manera

clara, respetuosa y persuasiva, fortaleciendo la confianza y la fidelizacion del cliente.

. Trabajo en equipo: Disposicidn para colaborar con los diferentes miembros del
equipo y otras areas del banco, promoviendo un ambiente de cooperacion y logro de metas

comunces.

. Adaptabilidad y gestion del cambio: Capacidad para ajustarse a nuevas
politicas, procedimientos y herramientas tecnolégicas, manteniendo la eficiencia frente a los

cambios del entorno financiero.

. Responsabilidad y ética profesional: Compromiso con los valores
institucionales, cumplimiento de normas internas y confidencialidad en el manejo de la

informacion.

. Liderazgo y proactividad: Iniciativa para proponer mejoras, asumir retos y

contribuir al desarrollo del equipo de trabajo.
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En conjunto, estas competencias profesionales han permitido fortalecer mi perfil
como profesional en Administracion y Marketing, potenciando mi desempefio en la atencion
al cliente, la gestion comercial y el cumplimiento de los objetivos estratégicos del banco.
Asimismo, han contribuido a mi desarrollo integral, preparandome para asumir mayores

responsabilidades dentro del sector financiero.

5.6  Estrategias de Ventas y Servicios

Durante mi experiencia, pude aplicar distintas estrategias que contribuyeron a la

mejora en la atencion y en la captacion de clientes:

. Ventas consultivas: en lugar de ofrecer productos de forma genérica, me
enfoqué en identificar las necesidades especificas del cliente, lo que incremento la tasa de

aceptacion.

. Fidelizacién mediante seguimiento: implementé contactos posteriores a la
venta para verificar la satisfaccion y ofrecer soporte adicional, lo que reforzo la relacion con

los clientes.

. Gestion de reclamos como oportunidad de mejora: transformé situaciones de
inconformidad en experiencias positivas, logrando no solo retener al cliente, sino también

reforzar la imagen de la entidad.

Ejemplo: En una ocasion, un cliente presentd un reclamo por un cargo indebido en su
cuenta. Ademas de gestionar el proceso de reverso, aproveché la interaccion para ofrecerle
una tarjeta de crédito con beneficios que se ajustaban a su perfil. El cliente no solo se
mantuvo en la entidad, sino que amplid su relacion comercial y ademas opt6 por asegurar

tanto sus cuentas de ahorro como su tarjeta de crédito con nosotros.
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5.7 Logros alcanzados durante la experiencia laboral

Durante mi desempeiio como Asesora de Ventas y Servicios en el Banco Scotiabank,
he logrado consolidar una trayectoria profesional caracterizada por el compromiso, la
eficiencia y la orientacion al cliente. Los logros obtenidos reflejan la aplicacion practica de
los conocimientos adquiridos, asi como el desarrollo constante de mis competencias

profesionales en el ambito financiero y comercial.

Entre los principales logros alcanzados se destacan los siguientes:

1. Cumplimiento sostenido de metas comerciales: Alcance constante de los
objetivos de venta de productos y servicios financieros, contribuyendo al crecimiento de la

cartera de clientes y al incremento de la rentabilidad de la agencia.

2. Reconocimiento por calidad de servicio: Obtencion de valoraciones positivas
y felicitaciones por parte de clientes y superiores, debido a la atencion personalizada, la

empatia y la capacidad de resolver consultas de manera efectiva.

3. Fidelizacion de clientes: Consolidacion de relaciones duraderas con clientes
recurrentes, mediante una atencion cercana, asesoramiento transparente y seguimiento

postventa.

4. Contribucion al trabajo en equipo: Participacion activa en la coordinacion y
cumplimiento de objetivos grupales, promoviendo un ambiente colaborativo y enfocado en

resultados.

5. Desarrollo de habilidades comerciales y de negociacion: Mejora en las
estrategias de venta consultiva, identificacion de oportunidades y cierre de operaciones

exitosas, aplicando técnicas de comunicacidn persuasiva y orientacion a resultados.
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6. Optimizacion de procesos operativos: Ejecucion eficiente de transacciones,
manejo adecuado de efectivo y cumplimiento de procedimientos internos, garantizando

precision y seguridad en las operaciones.

7. Cumplimiento de normas de control y prevencion de riesgos: Aplicacion
constante de las politicas de Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento del

Terrorismo (PLA/FT), contribuyendo al cumplimiento normativo y reputacional del banco.

8. Participacion en capacitaciones institucionales: Asistencia y aprovechamiento
de programas de formacion ofrecidos por la entidad, orientados a fortalecer los

conocimientos en ventas, servicio al cliente y uso de herramientas digitales.

Estos logros evidencian no solo el crecimiento profesional alcanzado durante mi
experiencia en el Banco Scotiabank, sino también el compromiso asumido con los valores
institucionales y la mejora continua del servicio ofrecido a los clientes. Asimismo, han
permitido reafirmar mi vocacion hacia el area de Administracion y Marketing, impulsando mi

desarrollo como profesional integra, responsable y orientada al logro de resultados.

5.8  Aprendizajes significativos durante la experiencia laboral

A lo largo de mi experiencia laboral en el cargo de Asesora de Ventas y Servicios en
el Banco Scotiabank, he adquirido una serie de aprendizajes significativos que han
contribuido de manera directa a mi desarrollo personal y profesional. Dichos aprendizajes no
solo han fortalecido mis competencias técnicas y blandas, sino que también han permitido
consolidar una vision integral del funcionamiento del sector financiero y del papel que

desempeiia la atencion al cliente dentro de la estrategia comercial de una institucién bancaria.
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Uno de los aprendizajes mas importantes ha sido la importancia de la orientacion al
cliente como eje fundamental para el logro de los objetivos institucionales. Comprendi que
una atencion empadtica, eficiente y personalizada es clave para generar confianza y fidelidad,

lo cual impacta positivamente en la imagen del banco y en la satisfaccion del usuario.

Asimismo, aprendi el valor de la responsabilidad y la precision en los procesos
operativos, especialmente en el manejo de efectivo, la verificacion de documentos y la
gestion de transacciones. La rigurosidad en estos procedimientos garantiza la seguridad de las

operaciones y la credibilidad de la institucion ante los clientes y organismos reguladores.

Otro aprendizaje relevante ha sido la importancia del trabajo en equipo y la
cooperacion entre las diferentes areas del banco. La interaccion constante con los equipos de
operaciones, créditos y servicio al cliente me permitid reconocer que el cumplimiento de las
metas depende de una coordinacion efectiva, comunicacion clara y apoyo mutuo entre los

colaboradores.

Durante este tiempo también he fortalecido mi capacidad de adaptacion al cambio,
frente a la implementacion de nuevas politicas, procedimientos y herramientas digitales. El
entorno bancario es dindmico y competitivo, por lo que mantener una actitud flexible y

abierta al aprendizaje continuo resulta esencial para garantizar un desempefio eficiente.

Ademas, he comprendido el valor de la ética profesional y la confidencialidad,
principios indispensables para mantener la confianza del cliente y salvaguardar la reputacion
del banco. La integridad en el manejo de la informacion y el cumplimiento de las normas

internas constituyen pilares del ejercicio responsable dentro del sector financiero.
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Finalmente, este proceso me permitio reafirmar la relevancia del marketing relacional
dentro del &mbito bancario, entendiendo que cada interaccion con el cliente representa una

oportunidad para fortalecer la relacion y generar valor mutuo.

En conjunto, estos aprendizajes significativos han contribuido a mi formacion como
profesional en Administracion y Marketing, reforzando mi compromiso con la excelencia, el
servicio al cliente y la mejora continua. Ademas, han sentado las bases para seguir creciendo
dentro del sector financiero, con una vision estratégica, ética y orientada al logro de

resultados.
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CAPITULO VI. ANALISIS Y DISCUSION

6.1 Relacion entre teoria y practica

La experiencia profesional en Scotiabank Pert permitié evidenciar la relacion directa
entre los conocimientos adquiridos en la carrera de Administracion y Marketing y su
aplicacion en un entorno laboral real. Tal como sefialan Spencer y Spencer (1993), el
desempefio eficaz en una organizacion depende de competencias que integren conocimientos,
habilidades y actitudes. En el caso del puesto de Asesora de Ventas y Servicios, estas
competencias se reflejaron en la capacidad de asesorar al cliente, gestionar productos

financieros y alcanzar metas comerciales.

Asimismo, las estrategias de ventas aplicadas se vinculan con lo planteado por Kotler
y Keller (2016), quienes sostienen que la venta no se limita a la transaccion, sino que implica
identificar necesidades y comunicar una propuesta de valor. En la practica, esto se evidencio
en la utilizacion de un enfoque consultivo, que permitié ofrecer soluciones personalizadas a

los clientes.

6.2 Impacto de las competencias desarrolladas en el desempefio profesional

El fortalecimiento de competencias técnicas como el conocimiento de productos
financieros y la gestion de indicadores, junto con competencias blandas como la
comunicacion, la empatia y la negociacion, fueron determinantes para el cumplimiento de

objetivos.

De acuerdo con Alles (2009), el desarrollo de competencias contribuye al crecimiento

profesional y a la adaptabilidad en contextos dindmicos. Esto se corrobor6 en la experiencia
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vivida, ya que el sector financiero exige capacidad de respuesta rapida, orientacion al cliente

y manejo de situaciones bajo presion.

Ademas, el rol de contacto directo con los clientes confirma lo sefialado por Berry
(1995) respecto a la importancia del personal en la construccion de valor percibido en los
servicios. La forma en que se gestiond cada interaccion influy6 directamente en la
satisfaccion y fidelizacion del cliente, contribuyendo al posicionamiento positivo de la

entidad.

6.3 Aportes de la experiencia a la carrera de Administracion y Marketing

La préactica profesional no solo consolidé conocimientos técnicos, sino que también
permitid vivenciar los principios del marketing de servicios financieros descritos por
Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), especialmente en lo referente a la intangibilidad y la
variabilidad de los servicios. La atencion brindada en cada interaccion se convirtié en un

factor diferenciador que aport6 valor al cliente.

Por otro lado, esta experiencia aport6 al desarrollo de un perfil profesional mas
integral, alineado con las demandas actuales del mercado laboral. El aprendizaje obtenido
refuerza la importancia de que los egresados de Administracion y Marketing integren
competencias de gestion, servicio y ventas, lo cual los prepara para enfrentar retos en un

sector tan competitivo como el bancario.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES

La experiencia profesional como Asesora de Ventas y Servicios en Scotiabank Peru
Ag. Cajamarca me permiti6 consolidar competencias clave en el ambito de la
Administracion y Marketing, demostrando que la formacion académica y la préctica
laboral son complementarias para el desarrollo de un perfil competitivo en el sector
financiero.

Se evidencio6 que el conocimiento técnico de los productos financieros, junto con el
uso de estrategias de ventas consultivas y de fidelizacion, son factores determinantes
para alcanzar los objetivos comerciales y garantizar la satisfaccion del cliente.

El desarrollo de competencias blandas como la comunicacion efectiva, la empatia y la
capacidad de negociacién fue fundamental para transformar la atencion al cliente en
una experiencia positiva, contribuyendo a la retencion y a la confianza en la entidad
bancaria.

El cumplimiento sostenido de metas y los logros alcanzados reflejan la importancia de
una gestion integral de ventas y servicios, en la que se equilibra el cumplimiento de
indicadores con la construccion de relaciones a largo plazo con los clientes.

La experiencia adquirida constituye un aporte significativo a mi formacion
profesional, ya que me permitid aplicar los conocimientos teoricos de la carrera de
Administracion y Marketing en un entorno real, dinamico y altamente competitivo
como lo es el sector bancario.

Se logro realizar una atencidn eficiente y empatica gracias al Protocolo de Atencion

Comercial, el cual se divide en tres partes: Condceme, Asesdérame y Valdrame.
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CONOCEME

ASESORAME

VALORAME

Adelante por favor
Bienvenido a Scotiabank. Buenos dias /
tardes

Mi nombre es _ ;En qué lo puedo
atender?

Valida la identidad del cliente

(Me permite su DNI?

Solicita el consentimiento del uso de sus
datos

Es importante validar con el cliente en
cumplimiento con la normativa vigente de
Proteccion de Datos. Si Cliente NO cuenta
con la marca de consentimiento en Base de
Datos, realizar la siguiente pregunta:

(Me brinda su consentimiento para tratar
sus datos personales con el fin de
brindarle informacion sobre los
beneficios y promociones exclusivas que
tenemos para usted?

Actualiza los Datos del Cliente en BanTotal
(Teléfono, direccion, correo y ocupacion)

Presenta una propuesta de valor integral
(beneficios de los productos / servicios)
conectandolo con las necesidades y metas
del cliente

Sr/Sra._ ;Le gustaria conocer los
descuentos / beneficios que hoy tiene
disponibles?

Si acepta la propuesta en relacion a la
necesidad identificada, indicar lo siguiente:

“Sr(a). XXX de acuerdo con nuestra
conversacion usted estaria tomando el
(Ej, préstamos tarjeta de crédito,
depasitos, etc)”

Recuérdale al cliente que puede realizar sus
operaciones bancarias por los diferentes
canales (ATM, APP, WEB)

JLe parece si lo apoyo para descargar
nuestra APP en este momento? Asi
podra acceder a sus cuentas desde
cualquier lugar.

Sr./ Sr.a.
en algo mas?

JPuedo atenderlo

Menciona correctamente la encuesta de
PULSO:

“Quisiera comentarle que cabe Ila
posibilidad que le llegue una encuesta a
su email para evaluar la atencion
recibida en la agencia. Su evaluacion nos
hace mejorar”

Pedir referidos si el caso lo amerita.

Para las posiciones comerciales, ingresar en
sales platform el registro y futuras citas.
Despidete cordialmente y agradece al
cliente por elegir SCOTIABANK (acciones
pequefias que demuestren una intencion
especial) Ej: acompafiarlo a la puerta, etc.

Gracias por elegir Scotiabank

Que tenga un excelente dia/tarde/fin de
semana
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sea que el cliente confirme que son los
mismos o solicite modificacion.

Sr.__ quisiéramos asegurarnos de que su
informacion esta actualizada para que
podamos mantenernos en contacto con
usted. Tomara solo unos minutos ...

Realiza preguntas de cada piedra angular y
escucha atentamente para identificar
necesidades y metas corto, mediano y largo
plazo, segun el ciclo de vida del cliente,
personaliza la atencion mencionando el
apellido del cliente.

Sr/Sra. Me permite hacerle algunas
preguntas adicionales mientras continio
con su operacion

Si identificas que no eres la persona
indicada para ayudar al cliente con su
solicitud, de inmediato refiérelo a un
compariero del equipo que corresponda;
hazlo de una manera amigable y
profesional.

Aconseja en todo momento al cliente en
“que hacer” y en “como hacerlo”

Le aconsejo / le recomiendo / le sugiero

Figura 2: Protocolo de atencion Comercial del Banco Scotiabank Peru.

Fuente: Elaboracion con informacion propia del banco Scotiabank Peru (2025).
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CAPITULO VIII. RECOMENDACIONES

8.1 Para la institucion (Scotiabank Peru)

1. Fortalecer programas de capacitacion continua en técnicas de ventas
consultivas y gestion de reclamos, a fin de mantener actualizadas las competencias del

personal frente a las nuevas demandas del cliente.

2. Impulsar estrategias de fidelizacion mas personalizadas, apoyadas en
herramientas de andlisis de datos, para anticipar necesidades y mejorar la experiencia del

cliente.

3. Reconocer y difundir buenas practicas de los asesores de ventas y servicios, de
modo que los logros individuales sirvan como modelos de motivacion y aprendizaje para

otros colaboradores.

8.2 Para futuros profesionales de Administracion y Marketing

1. Desarrollar tanto competencias técnicas como blandas, entendiendo que en el
sector financiero el conocimiento del producto es tan importante como la habilidad para

comunicar y persuadir.

2. Valorar la experiencia practica como un espacio de aprendizaje fundamental,

que permite aplicar la teoria y adaptarse a la dindmica del mercado.

3. Mantener una actitud proactiva y orientada al cliente, ya que la fidelizacion se

logra no solo con la venta, sino con la construccion de confianza y relaciones a largo plazo.
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8.3 Para mi formacion profesional continua

1. Actualizarme constantemente en tendencias de marketing digital y
transformacion tecnoldgica en la banca, para mantener mi perfil competitivo en el mercado

laboral.

2. Potenciar mis habilidades de liderazgo, con miras a asumir en el futuro cargos

de mayor responsabilidad en la gestion de equipos comerciales.

3. Seguir perfeccionando mis competencias de negociacion y manejo de clientes,
dado que constituyen un factor diferenciador en la atencion y fidelizacion en el sector

financiero.
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ANEXOS

Anexo N* 1. Reconocimiento por Mejor Performance Diciembre 2024

SANTA CRUZ IGNACIO CLAUDIA NAZARETH

Nuestros Scotiabankers que GANAN En Serio
Mejor Performance Asesor de Ventas y Servicios Diciembre 2024
Zona Trujillo

Celebramos tu disciplina y actitud ganadora
que han sido fundamentales para alcanzar las metas Diciembre 2024

jGracias por ser parte esencial del ritmo vibrante de nuestro éxito!

e (TH

Olenka Huertas Monzon
Gerente Zona Trupilo

‘ Scotiabank.

Anexo N 2. Correo de felicitaciones por mi Gerente Territorial por captacion de

saldos.

RE: CAPTACION 1.9MM NEW MONEY

. 3 Responder | % Responderatodos | —> Reenviar ‘ [ ‘ l el

Viacava Pulgar, Luis Augusto Orlando [ © | 5 Rep 5 Rep = e J J
Para @ Huertas Monzon, Olenka Miluska; © Calmet Sifuentes, Enrique; @ Santa Cruz Ignacio, Claudia Nazareth miércoles 27/08/2025 16:42
CC @ Rodriguez Tafur, Luisa; @ Panduro Vela, Erika; ' Lombardi Villanueva, Delmis; ' Alarcon Cubas, Carlos;

Arriaran Sanchez, Marite; @ Arroyo Manrique, Maximo; @ Barrantes De La Piedra, Mariela; y 22 usuarios mas
Directiva de retencién 7 Year Delete (7 afios) Expira 25/08/2032

Felicitaciones Claudia

Nuestra AVS en Cajamarca rompiéndola en pasivos
Y vamos por mas jjj

Gran trabajo

Gracias

LUIS VIACAVA PULGAR
GERENTE TERRITORIAL | NORTE

® Scotiabank.

Jr. Pizarro 314, Truiillo, La Libertad, Perti.
Anexo 34600
luis viacava@scotiabank.com.pe

www.scotiabank com.|
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Anexo N* 3. Medicion de cumplimiento de metas

151.499,02 52.677,98 -98.821,04 287,59 %
157.835,21 151.499,02 52.677,98 -98.821,04 287,59 %

£ ZONALTRUJILLO © 411 - AGENCIA CAJAMARCA [© 25393 © SANTA CRUZ IGNACIO CLAUDIA NAZARETH FIJO | 157.83521
Total

© ZONALTRUJILLO © 411 - AGENCIA CAJAMARCA © 25393 = SANTA CRUZ IGNACIO CLAUDIA NAZARETH FIJO |

46,00 20,00 18,00 -2,00 ‘ 111,11 %
46,00 20,00 18,00 -2,00 11,11 %

Total

= ZONALTRUJILLO & 411 - AGENCIA CAJAMARCA (= 25393 = SANTA CRUZ IGNACIO CLAUDIA NAZARETH & FUO

364.29460 364.29460 246.310,70 -117.983,90 . 147,90 %
364.294,60 364.294,60 246.310,70 -117.983,90

Total 147,90 %
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