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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo desarrolla la implementacién de mejoras en la gestion
administrativa de la Banca Pyme del Banco BBV A Pert en la Agencia Trujillo, con el
proposito de optimizar la atencion al cliente, fortalecer la gestion de créditos y consolidar
la capacitacion del personal. Donde la Banca Pyme representa mas del 99% del tejido
empresarial en el Pert, siendo un sector vital para el desarrollo econémico. Sin embargo,
se identifican problemas recurrentes: altos indices de informalidad, escaso acceso a
financiamiento, deficiencias en la gestion administrativa y limitadas competencias del
personal bancario. En la Agencia Trujillo, estos factores se traducen en demoras en los
tiempos de atencion, reprocesos, morosidad creciente y carencias en la formacion tanto
de colaboradores como de clientes. Frente a esta realidad, el trabajo propone un modelo
de intervencion sustentado en tres ejes estratégicos: creacion de protocolos de atencion al
cliente, generar lineamientos para otorgar los créditos y realizar capacitaciones y
programas de educacion financiera a los ejecutivos y clientes de la Banca Pyme para
fortalecer su sostenibilidad. Desarrollando competencias blandas como liderazgo,
comunicacion y atencion empatica. En conclusion, la propuesta se orienta a consolidar al
BBVA como un referente en el segmento Pyme mediante la integracion de procesos
estandarizados, créditos responsables y capacitacion continua, contribuyendo no solo al
fortalecimiento de la entidad financiera sino también al crecimiento sostenible del tejido

empresarial en Trujillo y el pais.

Palabras Claves: Gestion Administrativa, Procesos Estandarizados, Plan de formacion.
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