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RESUMEN
La investigacién tiene como propésito analizar la satisfaccion del cliente de la sucursal
Trujillo del Banco de Crédito del Pert en el periodo 2018-2019, con la finalidad de describir
detalladamente las dimensiones que entrelazan para generar una buena satisfaccién, los
datos histéricos y los resultados de las encuestas dieron una nocion de cémo esta la
empresa en el aspecto de satisfaccidn de cliente, esto nos genero el andlisis detallado de
cada una de las dimensiones y llegar detectar la subida y bajada en el porcentaje de la

calificacion que los clientes otorgan a la sucursal Trujillo del banco de crédito del Pera.

Para el desarrollo de la investigacion se realiz6 la observacién de mes a mes, desde el
inicio de 2018 hasta los meses de marzo del 2019 a las encuestas de satisfaccion
realizadas a clientes del BCP en su sucursal de Trujillo. Mediante estos datos se desgloso
detalles que conlleva una mala como también una buena satisfaccion de los clientes con

respecto a los productos y servicios brindados por la sucursal Truijillo.

Al culminar el analisis de todo los datos histéricos generados por el banco de crédito del
Peru se llego a concluir que todas las dimensiones tanto como el tiempo de espera de los
clientes para poder realizar sus operaciones, como también el trato amable de los
promotores de servicios, asimismo la solucién de problemas o inconvenientes que tiene el
cliente sobre los servicios o productos del banco y por ultimo la comodidad del ambiente
de la agencia son fundamentales para que el cliente se encuentre totalmente satisfecho
con la atencién brindada en esta oficina. Por lo tanto ninguna de las dimensiones se debe
de descuidar ya que esto influye mucho en la satisfaccién del cliente de la sucursal Truijillo

del banco de crédito del Peru.

Palabras clave: Satisfaccion de cliente, tiempo de espera, amabilidad, desempefio del

promotor de servicios, solucion de problemas, comodidad.

Gamboa Alfaro, J.; Cardenas Alvarez, F. pag. ix



Y
e “Andlisis de la satisfaccion del cliente de la Sucursal Trujillo del Banco
4 UNIVERSIDAD de Créedito del Per( en el °periodo2018-2019”
PRIVADA DEL NORTE

ABSTRACT
The purpose of the research is to analyze the customer satisfaction of the Trujillo branch of
the Banco de Crédito del Peru in the 2018-2019 period, in order to describe in detail the
dimensions that intertwine to generate good satisfaction, historical data and survey results
gave a notion of how the company is doing in the aspect of customer satisfaction, this
generated a detailed analysis of each of the dimensions and get to detect the rise and fall
in the percentage of the rating that customers give to the branch of the Banco de Crédito

del Peru.

For the development of the research, the observation was made from month to month, from
the beginning of 2018 to the months of March 2019 to the satisfaction surveys conducted
to BCP customers in its branch of Trujillo. This data broke down details that lead to poor
customer satisfaction as well as good customer satisfaction with the products and services

provided by the branch of Trujillo.

At the conclusion of the analysis of all the historical data generated by the Banco de Crédito
del Peru, it was concluded that all dimensions as much as the waiting time of customers to
be able to carry out their operations, as well as the kind treatment of the promoters of also
the solution of problems or inconveniences that the client has about the services or products
of the bank and finally the comfort of the environment of the agency are essential so that
the client is completely satisfied with the attention provided in this office. Therefore none of
the dimensions should be neglected as this greatly influences the customer satisfaction of

the branch Trujillo Del Banco de Crédito Del Peru.

Keywords: customer satisfaction, waiting time, kindness, service promoter performance,

troubleshooting, convenience.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Hoy en dia no hay dudas de que el sistema bancario es importante para la economia
del pais. La banca, en general controla numerosas actividades que determinan
nuestra sociedad; la actividad comercial que se desarrolla en el mercado, en cierto
sentido la actividad industrial, e incluso, la actividad personal. En ese sentido, los
mas interesados en poder contar con estos beneficios otorgados por el banco son los
clientes y la manera de llegar a ellos es a través de los ejecutivos de banca, que
deben capturar la atencién del consumidor por medio de mdltiples operaciones y una
buena satisfaccion del cliente lo cual se resumen en una adecuada atencion,

logrando asi clientes fieles.

Liza y Sianca (2016), en su trabajo de investigaciéon “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo 2016”7, en la Universidad
Privada del Norte; plante6 como objetivo principal estudiar la relacién entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad bancaria de la ciudad de
Truijillo.

De esta manera, concluyeron que la principal contribucién del nivel de correlacion de
la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente esta en otorgar informacion a la
Gerencia para la toma de decisiones pertinentes, dado que en la actualidad la calidad
de servicio es un tema muy importante e indispensable para el desarrollo y
continuidad de cualquier negocio ya que de este depende el fracaso o éxito de las

organizaciones.

Pizarro (2010), en su tesis “Incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente, en el banco de crédito del Peru de la ciudad de Tacna, oficina Bolognesi, en
el periodo 2008 y 2009” en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann,
Tacna. Planteé como objetivo principal determinar la relacién existente entre el nivel
de calidad de servicio y el grado de satisfaccion de los clientes del Banco de Crédito
del Peru en la oficina de Bolognesi de la ciudad de Tacna.

Concluy6 que, una vez finalizada la fase de analisis e interpretacion de los resultados
se comprobé la hipétesis general: La calidad de servicio incide directamente en la
satisfaccion del cliente, en el Banco de Crédito del Pert de la ciudad de Tacna,
Oficina Bolognesi, en el periodo 2008 y 2009. Al encontrarse que los resultados

estaban orientados a la baja calidad de servicio y la insatisfaccion de sus clientes. Lo

Gamboa Afaro, J.; Cardenas Alvarez, F. pag. 11
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gue no permite al BCP incrementar la calidad del servicio en su gestion; asi como

incrementar su cartera de clientes.

Canoy Vilca (2017), en su tesis “El impacto de la reduccion de los tiempos de espera
en la calidad de atencion para los visitantes del banco de crédito del Pert”, en la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Concluyeron que el déficit encontrado en las
sucursales del Banco de Crédito de Lima Metropolitana son: Los excesivos tiempos
de espera para la atencion por falta de personal, que es un problema que genera
largas colas y pérdidas de tiempo, lo cual también desmotiva al personal, ya que se
sienten cargados por la demanda de clientes y muchas veces genera falta de trato y
tino en la atencién que hace que el cliente pierda confianza en la entidad, las
derivaciones a canales alternos como son la banca por teléfono, plataforma virtual,

cajeros automaticos, agentes y banca celular no son bien tomado por los clientes.

Barr (2013), en su tesis “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del
Banco de la Nacién, Agencia Victor Larco 20117, en la Universidad Nacional de
Trujillo. Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizé como poblacion la
base de datos del Banco de la Nacién Agencia de Victor Larco del mes de junio
ascendiendo a 1366 clientes y se aplicé la formula de la poblacion finita para obtener
la muestra de 300 clientes. Como instrumento de medicion se utilizé un cuestionario
estructurado y el sistema de fichas fueron las apropiadas para el desarrollo del tema.
Se concluy6 que existe un bajo nivel de calidad de servicios y esto conlleva a un bajo

nivel de satisfaccion de los clientes, siendo las principales conclusiones.

Por lo tanto cuando hablamos de satisfaccion del cliente nos referimos sobre su
percepcién y sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Incluso cuando
los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido cumplidos,
esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente. (UNE-EN-ISO
9000:2005).

Ucha (2012) define que la satisfaccion del cliente es un concepto inherente al ambito
del marketing y que implica como su denominacion nos lo anticipa ya, a la
satisfaccion que experimenta un cliente en relacion a un producto o servicio que ha
adquirido, consumido, porque precisamente el mismo ha cubierto en pleno las

expectativas depositadas en el al momento de adquirirlo.

Gamboa Alfaro, J.; Cardenas Alvarez, F. pag. 12
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Thompson (2006) sefiala:
Que en la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y, por ende, en el
mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de
los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos

humanos, etc.) de las empresas exitosas. (p. 2).

Kotler (2009) define:
“La satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de &nimo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas esperadas.” (p. 3).

Marquez (2010), indica que la satisfaccion del cliente se debe entender como la
medida que una empresa ha resuelto las carencias y/o problemas manifestados.

Asi mismo con respecto a los beneficios de la satisfaccion del cliente.

Segun Thompson (2006) existen diversos beneficios que toda empresa u
organizacion pueden obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden
ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la
importancia de lograr la satisfaccion del cliente:
Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo
u otros productos adicionales en el futuro.
Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con
un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita
gue el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.
Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Por otro lado el servicio al cliente.

Segun Ucha (2012) Indica que con un adecuado servicio de atencién al Cliente

garantiza la satisfaccion.

En tanto, existen algunas maneras, tips basicos, para conseguir la tan ansiada
satisfaccion del cliente, como ser: Que el producto ostente calidad, cumplir con la
promesa de venta, ofrecer un adecuado servicio del cliente que contribuya a la

solucion de los inconvenientes en caso de presentarse, lo que incluye, rapida

Gamboa Alfaro, J.; Cardenas Alvarez, F. pag. 13
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atencion del problema y también el ofrecimiento de servicios adicionales, como ser

entrega a domicilio, atencion telefénica, garantia, entre otros.

Justamente para cumplir efectivamente con el punto de la satisfaccion es que las
empresas deben ostentar un eficiente servicio de atencién al cliente, al cual los
usuarios, clientes, puedan dirigirse cuando tienen alguna problematica vinculada al
uso del producto o servicio, para realizar alguna consulta sobre el funcionamiento en

general, entre otras.

El tiempo de espera en los bancos es uno de los puntos clave para la satisfaccion de
los clientes, segun Ritzman y Gonzales (2000) Sostiene que, los tiempos de espera
son producto de una hilera formada por uno o varios clientes que aguardan para
recibir un servicio. Los clientes pueden ser personas u objetos inanimados, como
maquinas que requieren mantenimiento, pedidos mercancia en espera de ser
embarcados, o elementos de inventario a punto de ser utilizados. La teoria de los
tiempos y las filas de espera es aplicable a empresas de servicio o manufactureras
porque relaciona la llegada de los clientes y las caracteristicas de procesamiento del
sistema de servicios, con las caracteristicas de salida de dicho sistema.

Fitsimmons (2004) define:

Una cola como “una linea de clientes en espera que requieren atencién de uno o
mas servidores” esta se forma ademas en aquellas situaciones en las que la
demanda excede la capacidad de sistema para atenderla, pues los servidores estan
ocupados y los clientes que entren al sistema no pueden ser atendidos en ese
instante. El tiempo de espera en una cola determina muchas veces el nivel de
satisfaccion de un cliente con respecto al servicio prestado. Este, al encontrarse en
una situacion de espera, puede llegar a sentir que esta perdiendo tiempo que podria
usarse en actividades productivas y se genera una percepcién negativa sobre la

calidad de atencién en la entidad bancaria.

Calidad de servicio segun Zeithaml (1988), “la calidad de servicio percibida por el
cliente es definida como la valoracion que este hace de la excelencia o superioridad
del servicio” Para sumaran, Zeithaml y Berry (1985) sefialan que “los clientes tienen
més dificultades para evaluar la calidad de los servicios que la calidad de los
productos, ya que la primera incluye evaluaciones no solo de resultados obtenidos

sino también del proceso de prestacion del servicio. Ademas las percepciones de
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calidad derivan de la comparacion de las expectativas del cliente con el resultado
actual que recibe del servicio”. De modo que podemos definir la calidad de servicio
como la comparacion entre lo que el cliente espera recibir es decir sus expectativas

y lo que realmente recibe. (Barroso, 2000).

Para terminar cuando hablamos del Banco de Crédito del Pert estamos refiriéndonos
a una de las entidades financieras mas importantes del pais por lo tanto la
satisfaccion de sus clientes es muy esencial y revelan lo que en si quiere llegar hacer
el banco en estos Ultimos afos, sus objetivos y metas estan enfocados
principalmente en los clientes que el servicio que otorga sea bueno y de calidad por

€S0 poco a poco estad cambiando la politica del Banco de Crédito del Pera.

Como empresa global el Banco de Crédito desde el 2018 agrego a su esencia una
nueva aspiracion que es la Experiencia del Cliente WOW, la cual busca ser la
empresa peruana que brinde la mejor experiencia a sus clientes en calidad de
atencion, siendo simples cercanos y oportunos. A esta experiencia agrego seis
principios culturales de los cuales uno esti ligado directamente con su nueva
aspiracion en la busqueda de una mejor calidad de atencién a sus clientes, este
principio es CLIENTECENTRICOS; el cual define que sus clientes estéan en el centro
de todas sus decisiones y acciones buscando que cada producto, cada servicio, cada
solucion sea para entregarle al cliente una experiencia Unica basada en un servicio

mas simple cercano y agil.

Dentro de esta aspiracion y principio basados en el cliente el Banco de crédito del
Pert mide la satisfaccién de cada agencia a nivel nacional y espera que las agencias
alcancen un 6ptimo de 120% en este indicador, esperando un minimo aceptable del
100%. Estos indicadores son divididos por dos variables T2B (Top - Two Box) que se
refiere a todas las encuestas que son respondidas por los clientes que estan
totalmente satisfechos y muy satisfechos, se calcula sumando tanto las encuestas
respondidas con totalmente satisfechos y con las encuestas respondidas muy
satisfechos y dividido por la cantidad de encuestas realizadas del mes. La segunda
variable es B2B (Bottom Tow Box) que se refiere a todas las encuestas respondidas
por los clientes con nada satisfechos y poco satisfechos, se calcula sumando las
encuestas nada satisfechos y poco satisfechos. Divididos por la cantidad de

encuestas por mes. Para el caso del estudio se ha puesto el foco sobre la
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satisfaccion del cliente en la atencion recibida en ventanilla de la agencia principal de
la ciudad de Trujillo que tiene por nombre SUCURSAL-TRUJILLO.

La Sucursal-Trujillo del Banco de Crédito del Peru es la oficina més grande la region
norte, esta oficina cuenta con veinticuatro promotores servicio encargados de la
atencion en ventanilla, veintidds asesores de servicio para la atencion en plataforma,
seis supervisores de agencia, seis funcionarios Pyme, un jefe de procesos y un
gerente.

La agencia sucursal Trujillo del Banco de Crédito del Peru desde el inicio del afio
2018 genero desestabilidad en su valoracion de satisfaccion de cliente, se reflejaba
que los clientes se sentian insatisfechos por el tiempo de espera y valoraban mucho
ese aspecto en el momento de calificar la satisfaccion de la agencia.

Asimismo se vio reflejado en los comentarios de las encuestas que los clientes
generaban, algunas dimensiones basicas que el cliente toma en consideracion para
sentirse bien con el servicio, ya no tanto consideraban esencial el tiempo de espera
sino que también el desempefio del promotor de servicio en la atenciéon, como
también la solucion que le daban a sus problemas o inconvenientes que tenian en
algunas ocasiones y por ultimo también la comodidad de la agencia la cual generaba
satisfaccion a los clientes, por este motivo en meses adelante se vio reflejado bajones

en la calificacion de la agencia sucursal Trujillo.

Formulacién del problema
¢ Cual es la evolucion de la satisfaccion del cliente de la agencia sucursal Trujillo del
Banco de Crédito del Peru durante el periodo 2018-2019?

Objetivos
1.3.1.0bjetivo general
Analizar la evolucién de la satisfacciéon del cliente de la agencia sucursal Trujillo
del Banco de Crédito del Peru durante el periodo 2018-2019.
1.3.2.0bjetivos especificos
A. Analizar el comportamiento de la dimension del tiempo de espera de
atencion de los clientes de la agencia sucursal Trujillo del Banco de
Crédito del Peru durante el periodo 2018-2019.
B. Caracterizar el comportamiento del desempefio de los promotores de
servicio de la agencia sucursal Trujillo del Banco de Crédito del Peru
durante el periodo 2018-2019.

Gamboa Alfaro, J.; Cardenas Alvarez, F. pag. 16



Y
e “Andlisis de la satisfaccion del cliente de la Sucursal Trujillo del Banco
4 UNIVERSIDAD de Créedito del Per( en el °periodo2018-2019”
PRIVADA DEL NORTE

C. Analizar la evolucion de la solucién de problemas por parte de los
promotores de servicio de la agencia sucursal Trujillo del Banco de
Crédito del Peru durante el periodo 2018-2019.

D. Caracterizar la evolucion de la comodidad del ambiente de la agencia
sucursal Trujillo del Banco de Crédito del Peru durante el periodo 2018-
2019.

1.4. Hipotesis
La evolucion de la satisfaccion del cliente de la agencia sucursal Trujillo del Banco
de Crédito del Peru durante el periodo 2018-2019 ha tenido una tendencia variable
decreciente.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo deinvestigacion

Para corroborar la hipétesis se utilizé un disefio no experimental. Segun (Santa
&amp; Martins, 2006) el disefio no experimental es el que se realiza sin manipular en
forma deliberada ninguna variable. Se observan los hechos tal y como se presentan
en su contexto real (satisfaccion del cliente) y en un tiempo determinado o no (en
este caso el 2018-2019) para luego analizarlos, por lo tanto en este disefio no se
construye una situacion especifica sino que se observa las que existen.

Nivel Descriptivo simple. El proyecto de estudio se ha considerado de este nivel ya
gue describe la realidad observada. Disefio longitudinal (descriptivos) tienen como
objetivo observar el cambio en una poblacién, se han de tomar varias medidas a lo
largo de un periodo de tiempo. Se suele utilizar bastante para observar como se
maodifican las intenciones de voto a lo largo del desarrollo de una campafa electoral.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1. Poblacion
Lo constituyen los reportes historicos de las dimensiones de satisfaccion de
clientes de la agencia sucursal Trujillo del Banco de Crédito del Peru.
2.2.2. Muestra
Los 679 reportes histdricos (encuestas) de las dimensiones de la satisfaccion
del cliente de la agencia sucursal Trujillo del Banco de Crédito del Pert durante

el periodo enero 2018 a marzo 2019.

2.2.3. Operacionalizacién de variables

Tabla 1 Operacionalizacién de Variables

VARIABLE DESCRIPCION DIMENSIONES MEDICION INDICADORES

(Qué tan 1. Nada satisfecho A. De 0 min -

satisfecho se 2. Poco satisfecho 3.5 min Totalmente

encuentra del 3. Satisfecho Satisfecho.
Segln Kotler (2009),

tiempo de espera 4. Muy satisfecho B. De 3.5 min —
define la

para realizar sus 5. Totalmente 5 min Satisfecho.
satisfaccion del  Tiempo de espera

operaciones en la satisfecho C. De 5 min -
cliente como el

agencia sucursal- 10 min Poco Satisfecho.
nivel del estado de

Trujillo del Banco D. De 10 min a
animo de una

de crédito del méas Nada Satisfecho

persona que resulta
Pera?
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Nada satisfecho A. Pds atendid

Satisfaccion del

cliente

de comparar el :Qué tan 1.

rendimiento

percibido de un
producto o servicio
con sus

expectativas

Desempefio del
promotor de

servicios

satisfecho  esta
con el
desempefio que
tuvo el promotor
de servicio en el
momento de la
atencion de sus
operaciones en la
sucursal-Trujillo
del Banco de

crédito del Pera?

Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
Totalmente

satisfecho

de manera cordial,
amable, atenta y rapida.
Totalmente Satisfecho.
B. Pds atendid
de manera rapida.
Satisfecho

C. Pds NO
atendi6 de manera
amable, no fue réapido.

Nada Satisfecho

Solucién de

problemas al cliente

¢Coémo se sintié
con respecto ala
solucion de
dudas o
problemas que
tenia con
nuestros

productos ylo
servicios que se
le brindo en la
agencia sucursal-
Trujillo del Banco
de Crédito del

Peru?

Nada satisfecho
Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
Totalmente

satisfecho

A. PdS
respondio y soluciono
todas las dudas sobre
productos y servicios
Totalmente Satisfecho.
B. Pds
respondi6 alas dudas de
productos  pero  no
soluciono problemas de
cliente. Satisfecho

C. Pds no
respondié y tampoco
soluciono las dudas y
problemas del cliente.

Nada Satisfecho.

Comodidad
ambiente  de

agencia

del

¢Coémo se sintid
con respecto al
ambiente en
donde fue
atendido de la
agencia Trujillo
del Banco de

Crédito del Pert?

Nada satisfecho
Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
Totalmente

satisfecho

A. lluminacién,
temperatura del
ambiente y orden de la
agencia es el optimo.
Totalmente Satisfecho
B. lluminacién
y temperaturadentro de
laagencia en adecuado.
Satisfecho.

C. Agencia no
tiene adecuado Orden,
falta de iluminacion y
temperatura
inadecuada. Nada

Satisfecho.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1. Encuestas
Ferrado (2015) la encuesta la define como “una investigacion realizada sobre

una muestra de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, utilizando
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procedimientos estandarizados de interrogacion con intencion de obtener

mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y

subjetivas de la poblacion” Mediante la encuesta se obtienen datos de interés

socioldgico interrogando a los miembros de un colectivo o de una poblacién.

Bravo (2015) Como caracteristicas fundamentales de una encuesta destaca:

A.

La encuesta es una observacion no directa de los hechos sino por medio
de lo que manifiestan los interesados.

Es un método preparado para la investigacion.

Permite una aplicacibn masiva que mediante un sistema de muestreo
pueda extenderse a una nacion entera.

Hace posible que la investigacion social llegue a los aspectos subjetivos
de los miembros de la sociedad.

Las encuestas tienen su origen en los Estados Unidos en las
investigaciones de mercados en los sondeos de opinién ante las
elecciones de la Casa Blanca. Hasta nuestros oidos nos llegan nombres
como Gallup o Crossley que supieron transferir su experiencia en los
estudios de mercado al campo de las elecciones electorales.

2.3.2. Modelo de encuesta realizada por el Banco de Crédito

El modelo de encuesta utilizada para medir la satisfaccion de agencia en la

sucursal Trujillo del Banco de crédito del Peri responde a tres preguntas

claves:

A. ¢Qué tan satisfecho te sentiste con tu Gltima visita a la Agencia (Nombre de
la agencia) el dia 15/04/2018?

B. (Resp. 1,2,4y5) ¢Por qué te sentiste (Respuesta anterior) en tu Ultima visita

a la Agencia (Nombre Agencia)? // (Resp. 3) ¢ Qué nos recomendarias para

gue en tu proxima visita te sientas Totalmente Satisfecho?

C. (Resp. 1,2,4y5)¢Qué tan satisfecho estas con la atencion que te brindamos
en la (VENTANILLA / PLATAFORMA) de la Agencia (Nombre de la

Agencia)?
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D. De las siguientes caracteristicas cual tuvo mayor impacto para su respuesta
anterior (Pregunta C): Tiempo de espera, soluciébn de problemas,
desempeiio del promotor de Servicios, comodidad de la agencia.

2.3.3. Ejemplo de flujo pararealizar las encuestas a clientes:

17 de agosto
Cliente ingresa a B Agencia v es
atendida par al camal

comespondiente de acuerdoa su
consulta u operadon.

17 de agosto 15 de agosto

la atencion al  Cliente  es Se aplian filkros para eliminar
registrada [ulaly nuastis comtactos no validas (AN, comeo)
colbboradores en los apli@tivos telefono validal v se envian Bs
del BCP. encuestas.

19 de agosto
El Cliente recibe b encuesta v
tizne un periodo de 72 haras para
responderla.

Figura 1 Flujo pararealizar encuestas aclientes que son atendidos en las agencias del Banco
de Crédito del Pert

2.4. Procedimiento

En primer lugar recolectamos todo el historial y reportes de satisfaccion de la
Sucursal Trujillo del banco de crédito del Pert tanto en el 2018 y lo que lleva del 2019
para poder después hacer un analisis de todos los resultados, desglosandolos por
cada dimensién tomada por el banco que es de mayor importancia y las cuales son;
amabilidad en la atencion, la rapidez y el tiempo de espera de los clientes a la hora
de realizar sus operaciones, como también la solucion de problemas e
inconvenientes que tengan los clientes con respecto a los productos o servicios
ofrecidos por el banco, asi mismo la comodidad de la agencia que genera al cliente
en el momento de realizar sus operaciones. Los datos recopilados de la muestra
obtenida se agruparon en cuadros, tablas y figuras, con la finalidad de realizar un

andlisis grupal e individual de las dimensiones y cualidades que estan inmersas en
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la satisfaccion del cliente en la agencia sucursal Trujillo del Banco de Crédito del
Peru.

Por lo tanto después de haber recolectado los resultados de cada indicador en
mencion y esto generando la sumatoria y el porcentaje de satisfaccion de la Sucursal
Trujillo de cada mes llegamos a analizar el nivel de satisfaccion esta oficina del banco
de crédito del Peru en el periodo Enero 2018 a Marzo 2019.
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CAPITULO lll. RESULTADOS

3.1. EVOLUCION DE LA SATISFACCION DE LA AGENCIA SUCURSAL
TRUJILLO DEL BANCO DE CREDITO DEL PERU EN EL PERIODO 2018 -
20109.

Como Banco de Crédito del Peru se espera que las agencias alcancen un nivel éptimo
de 120% en este indicador con un minimo esperado y aceptable del 100%. Para lo
cual realizan encuestas aleatorias a los clientes que son atendidos en las agencias
con un promedio de 44 encuestas por mes. Siendo los resultados del periodo en
estudio enero 2018 hasta marzo 2019 reflejados en la siguiente tabla.

Tabla 2 Resultados Generales del Alcance Satisfaccion en la Sucursal Trujillo del Banco de
Crédito del Peru

Se muestra el avance obtenido en la medicién de la satisfaccion en el periodo Enero 2108 a Marzo 209

MES ene- feb- mar- abr- may- jun- jul- ago- sep- oct- nov- dic- ene- feb- mar-
18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 19 19 19

ALCANCE DE

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SATISEACCION 120% 117% 111% 110% 115% 116% 89% 97% 104% 85% 99% 97% 107% 104% 103%

NOTA: El resultado solo muestra el avance de la satisfaccion obtenida por el canal ventanilla

Los resultados de satisfaccion de cliente obtenidos mediante los reportes histéricos
otorgados por el banco de crédito del Pert nos refleja un promedio de satisfaccion en
la agencia sucursal Trujillo de 104% mediante el periodo en estudio, como también
teniendo un punto minimo de 85% en el mes de octubre del 2018 debido de que se
obtuvo un 9% de clientes encuestados insatisfechos con respecto a la dimensién
soluciéon de problemas con comentarios como por ejemplo “especializar mas a las
personas encargadas en ventanilla” o “que los asesores brinden mas informacion al
cliente” y un maximo de 120% en enero del 2018 debido a que se observé que los
clientes tomaron mas importancia a la dimension de tiempo de espera y se obtuvo
calificaciones positivas, lo cual se puede verificar en los tiempos tanto de clientes
exclusivos cual su tiempo de espera fue 1.3 min y clientes de consumo 3.2 min. Por
otro lado tenemos una desviacion estandar de 10% al promedio de satisfaccion
generandonos un enfoque que en los meses de julio y octubre del 2018 fueron los
meses criticos en cuanto a la satisfaccion de la agencia sucursal Trujillo, como también
se obtuvo que en los meses de enero febrero mayo y junio fueron los meses con mayor

indice de satisfaccion.
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Figura 2 Evolucion de la Satisfaccion Sucursal Trujillo Enero 2018 — Marzo 2019. Descripcion grafica
del nivel de satisfaccidn entre los periodos Enero 2019 — Marzo 2019

Mediante este andlisis podemos indicar que la evolucién de la satisfaccion en el primer
trimestre disminuyo en 9% pero a pesar de eso se mantuvo en el rango del promedio
del periodo en estudio, en el segundo trimestre mostro un leve avance de 5%
manteniéndose en el rango promedio, el tercer trimestre es el mas critico en cuanto a
disminucién de la satisfaccion debido a que al inicio se disminuyd un 25% y cerr6 el
trimestre dentro del promedio mostrando también una recuperacién en cuanto a la
satisfaccion del cliente, el cuarto trimestre se obtuvo el peor porcentaje con una caida
de 85% lo que muestra una mala gestion en la satisfaccion en la agencia a pesar de
eso se cerr6 el afio en el rango promedio pero no en lo esperado por la politica del
Banco de Crédito del Peru el cual es el 100%, por ultimo al iniciar el 2019 la agencia
empezo6 bien ya que se mantuvo en el rango promedio tanto de la agencia como para
la politica del banco.

La importancia de este indicador de satisfaccion y de porque la agencia sucursal
Trujillo del Banco de crédito del Perd busca que las agencias tengan un alcance del
120% es por su nueva vision de enfoque CLIENTECENTRICOS en donde lo mas

impértate es que el cliente perciba que es el centro de “SER” de BCP.

El BCP para lograr medir la satisfaccion de sus agencias evalla cuatro dimensiones
gue estan totalmente inmersas con la experiencia que tiene los clientes en sus visitas

que realizan a la Sucursal Trujillo las cuales son:
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A. Tiempo de Espera

B. Desempefio del Promotor de Servicios.
C. Solucion de Problemas.
D

. Comodidad en la agencia.

Esta descripcion de dimensiones las podemos encontrar dentro de los tips de Gestion de
experiencia del BCP que estan plasmados en su metodologia FELIZ DE AYUDARTE
ANEXO 12

TIEMPOS DE ESPERA ‘ ‘ DESEMPENO DEL PDS

SATISFACCION DE
AGENCIA

PROBLEMAS AGENCIA

SOLUCION DE ‘ COMODIDAD DE

Figura 3 Dimensiones de Satisfaccion en la Sucursal Trujillo del BCP. Composicién del
indicador de satisfaccién en la sucursal Trujillo

3.2. COMPORTAMIENTO DEL TIEMPO DE ESPERA
Durante el periodo enero 2018 a Marzo 2019, la cantidad de encuestas a clientes que
pusieron su foco de atencién para la satisfaccion sobre el tiempo de espera para ser
atendido en ventanilla fue de 288 encuestados, lo que equivale a un 42.4% de la
muestra total de encuestados durante este periodo, indicando que fue el TIEMPO DE

ESPERA la dimension mas importante para los clientes.

Del total de clientes que se enfocaron en el tiempo de espera como un determinante
para su satisfaccion, el 75% ha calificado la dimensiébn como muy satisfecho o
totalmente satisfecho, dejando el otro 25% para los clientes que tuvieron una mala

experiencia con el tiempo de espera la agencia.

La media de clientes totalmente satisfechos o muy satisfechos con la dimension
tiempos de espera mes a mes ha sido del 32.26% siendo los meses con mejor

calificacion los de enero 2018, enero y febrero2019, coincidentemente meses de
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verano donde la afluencia de publico suele disminuir y origina que los tiempos de
espera sean menores. Esto lo podemos ver evidenciado en la TABLA 3 donde se
muestra los tiempos de espera en promedio que tuvieron que esperar los clientes

mes a mes para ser atendidos.

Tabla 3 Tiempos de Espera Promedio en la Sucursal Trujillo del Banco de Crédito del Per(

Tabla 3

Tiempos de Espera Promedio en la Sucursal Trujillo del Banco de
Crédito del Peru

Se muestra los tiempos de espera en promedio por los dos tipos de
clientes que miden la satisfaccion.

MES CLIENTE

—_— CONSUMO BANCA EXCLUSICA
ENERO -2018 2.80 min 0.80 min
FEBREO-2018 3.50 min 1.30 min
MARZ0O-2018 3.30 min 1.50 min
ABRIL-2018 3.20 min 1.50 min
MAYO-2018 3.00 min 0.90 min
JUNIO-2018 3.50 min 1.30 min
JULIO-2018 3.10 min 1.40 min
AGOSTO0-2018 4.05 min 1.40 min
SETIEMBRE-2018 3.35 min 1.30 min
OCTUBRE-2018 3.70 min 1.80 min
NOVIEMBRE-2018 3.60 min 2.00 min
DICIEMBRE-2018 5.00 min 3.00 min
ENERO-2019 3.00 min 1.50 min
FEBREO-2019 3.90 min 1.50 min
MARZ0O-2019 3.20 min 1.60 min

Nota: La meta de tiempos de espera que tiene el Banco de Crédito del
Peru es de 1.5 min cliente de Banca Exclusiva y 3.5 min clientes consumo.

En cuanto a cliente poco o nada satisfechos, la media obtenida de las encuestas es
de un 11% entre enero 2018 a marzo 2019 y siendo su punto mas alto el de febrero
2019 con un 20% el cual no fue muy significativo si lo comparamos frente a la media

de clientes totalmente satisfecho del 32%.
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Comportamiento de la Dimension Tiempos de Espera.
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Figura 4 Comportamiento de la Dimensidon Tiempos de Espera. Descripcion grafica de los
resultados obtenidos en la dimension tiempos de espera en clientes total mente satisfechos
o satisfechos y clientes poco satisfechos o nada satisfechos durante el periodo enero 2018
a marzo 2019

3.3. Caracteristicas del comportamiento del desempefio de los promotores

de servicio

En el periodo de enero 2018 a Marzo 2019, 214 clientes han puesto su foco en el
desempenio de los promotores de servicio para valorar la satisfaccion de la agencia.
Cuando se habla de desempefio del colaborador se hace referencia al modo y tipo
de atencién que tuvo sobre el cliente, es decir a la amabilidad con la que fue atendido
el cliente, si estuvieron atentos a sus transacciones, si les recomendaron otro tipo de
canal para su atencion, etc. En esta dimensién alcanzaron un 86% de clientes que
han valorado como totalmente satisfechos o muy satisfechos. Y un 14% de clientes

respondieron como poco o nada satisfechos.

La media de clientes que han respondido a las encuestas valorando el desempefio
de los colaboradores de ventanilla como muy satisfechos o satisfechos ha sido del
26%, siendo el periodo de Agosto 2018 el mes con el méximo alcance de 41%. Y su
punto minimo en el mes de Julio 2018. Con 13% de alcance; este punto minimo en
el mes de julio coincide con uno de los meses méas bajos en los niveles de

satisfaccion.

Cuando se evalla los clientes que no respondieron como poco o0 nada satisfechos

se observa una media de 5% de clientes por mes que no estuvieron satisfechos con
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la dimensién desempefio del colaborador, siendo el punto maximo el mes de
noviembre del 2018 con un 11% de clientes poco o hada satisfechos.

Dentro de la evaluacién mes a mes de la dimension desempefo del promotor se
observa como durante los seis primeros meses el promedio de clientes satisfechos
es de 27.7%, y la satisfaccion de la agencia 114% y cuando esta dimension baja a
su punto minimo es un causante de que la satisfaccion general se vea afectada
descendiendo a un 89% de cumplimiento en el mes de Julio 2018 y autométicamente
al siguiente mes cuando mejora el porcentaje de clientes satisfechos con el
desempenfio de los promotores de servicio la satisfaccion ya no sigue en descenso
sino que comienza a subir. Esto se ve claramente reflejado en el mes de Agosto 2018
donde se tiene el mayor porcentaje de cliente satisfecho y una recuperacion en la
satisfaccion del 89% al 97%.

Comportamiento del desempefio de los promotores de

servicio
140%
120% 1179 115% 116%
120% -+— 111%  110% 1079
104% . ° 104% 103%
97% 99%  97%
100% 89% == 35% —
80%
60%
41%
40‘y N0, 35% 210, 3400
(J 28% o o U0 27% IL/0 o
24% 24% 23% 24% 19%
20% % | 16%
%
0% -
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Figura 5 Comportamiento del Desempefio de los Promotores de servicio. Descripcién grafica
de los resultados obtenidos de clientes totalmente satisfechos o satisfechos y poco
satisfechos o nada satisfechos comparados con la satisfaccién en general

3.4. Evolucién de la soluciéon de problemas por parte de los promotores de

servicio

En el periodo enero 2018 a marzo 2019, 103 encuestas estuvieron dirigidas por los
clientes hacia la solucion de problemas por parte de los promotores de servicios y
gue tan satisfechos estuvieron sobre esta dimension, donde un 46% de los clientes

respondieron como muy satisfechos o satisfechos y el 54% como poco satisfechos o
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nada satisfechos, mostrando el primer problema de esta dimensién; es mayor la
cantidad de clientes insatisfechos frente a la solucion de problemas por parte de los
promotores de servicio.

La media por mes de clientes satisfechos sobre esta dimensién fue de 6.6% mientras
que la media de clientes insatisfechos por mes fue de 9% con esto podemos decir
que la solucion de problemas de los promotores de servicios hacia los clientes fue
una dimensién que ha afectado de manera negativa a la satisfaccion de la agencia
ocasionando que sea un determinante constante mes a mes para que la satisfaccion

no haya mejorado con mejores resultados.

Durante el primer semestre en estudio el porcentaje de clientes satisfechos y no
satisfechos tuvo un avance casi similar con un promedio de 7.2%. Lo cual mantuvo
a la satisfaccion en un promedio de 114.8% hasta el mes de Julio donde la
satisfaccion cayé a un 89% con un punto maximo de cliente poco satisfechos o nada
satisfechos del 19%. Lo mismo que se origind en Octubre 2018 donde el porcentaje
de clientes insatisfechos pasé de 5% a 9% que sumo puntos para que la satisfaccién
general vuelva a caer de un 104% al 85%.

En el mes de noviembre 2018 el porcentaje de clientes poco satisfechos o nada
satisfechos tuvo uno de los picos mas altos durante el periodo de estudio de 17% de
clientes que no fueron atendidos correctamente. Pero este pico en la insatisfaccion
de clientes no impacto negativamente en la satisfaccién general lo que muestra que

en ese periodo las demas dimensiones de satisfaccién sopesaron el impacto.
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Evolucion de la Dimension Solucion de Problemas por
parte de los Promotores de Servicio
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Figura 6 Evolucién de la Dimensién Solucién de Problemas por parte de los Promotores de
Servicio. Descripcion grafica de los resultados obtenidos por clientes totalmente satisfechos
o satisfechos y clientes poco o nada satisfechos, comparados con la satisfaccion

3.5. Evolucién de la comodidad del ambiente de la agencia sucursal Trujillo
del Banco de Crédito del Peru durante el periodo 2018-2019

Durante el periodo en estudio la dimension comodidad en la agencia mostro una
respuesta de 74 clientes que valoraron este indicador de satisfaccion, para esta
dimension en particular el 50% de cliente que valoraron este indicador lo calificaron
como totalmente satisfechos o muy satisfechos, el otro 50% de clientes calificaron
como satisfechos, poco satisfechos o nada satisfechos.

La media promedio de clientes que respondieron como muy satisfechos o totalmente
satisfechos en los meses de enero 2018 a marzo 2019 fue de 5.2% con un minimo
de cero clientes satisfechos con la comodidad de la agencia en los meses de Junio,
Julio, agosto y noviembre 2018 pero con un maximo de 15% en clientes satisfechos
el mes de febrero 2018

En cuanto los clientes que respondieron como poco 0 nada satisfechos con la
comodidad de la agencia como un atenuante para la satisfaccion .Se tiene una media

de 4.9% de clientes con esta percepcion de la satisfaccion con un minimo de cero
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clientes poco o nada satisfechos en los meses de Octubre, nhoviembre 2018 y febrero

2019 y un maximo de 11% de clientes insatisfechos en el mes de diciembre 2018.

Evolucion de la Dimensidon Comodidad en la Agencia
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Figura 7 Evolucién de la Dimension Comodidad en la Agencia. Descripcién grafica de los
resultados obtenidos de clientes satisfechos o totalmente satisfechos y clientes poco o nada

satisfechos descritos como B2B en los periodos de enero 2018 a marzo 2019

Lo resaltante al evaluar esta dimensién se centra en los meses de junio a agosto del
2018 donde solo hubieron clientes insatisfechos, y en el mes de julio 2018 la
calificacion negativa en esta dimensidn afecto directamente a la satisfaccién general
siendo uno de los causantes de que se obtenga un resultado de 89% en satisfaccion.
El determinante en este mes para que tengan esta calificaciéon fue la poca
accesibilidad que tenian los clientes a cajeros automaticos en la agencia por estar
malogrados o esta siempre ocupados. Esto se refleja en comentarios de clientes
como el siguiente: "siempre esta el inconveniente de que no hay cajeros de depdsito
disponible y es una agencia en el cual estan ubicados cambistas y utilizan el cajero

y demoran demasiado.
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3.6. Resumen de resultados
Lo mas importante de la investigacion realizada mediante la observacion de
resultados de los reportes histéricos de la satisfaccion de la sucursal Trujillo es que
no podemos separar sus dimensiones y trabajarlas individualmente; es decir no solo
se puede trabajar y capacitar al personal para que se enfoque en una sola dimensién
de la satisfaccion, para obtener resultados 6ptimos y que sean los esperando por el
banco de crédito es que se debe poner un énfasis general en las cuatro dimensiones
teniendo presente que el cliente que atienden a evolucionado y pide en su
experiencia de atencién que no solo se lo sea de manera rapida sino que ademas
sean atendido de manera amable que brinden soluciones oportunas y en el momento

a sus problemas y el ambiente donde se realizan estas tareas fueran.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1.

Discusion

Con respecto a la satisfaccion de los clientes de la sucursal Truijillo las dimensiones
generan un impacto importante y no solo una dimension con mayor frecuencia sino
que todas tienen que ir de la mano. El tiempo de espera, el desenvolvimiento en la
atencion de los promotores de servicio, la solucién de problemas de los clientes y
la comodidad que genera el ambiente de la agencia son muy importante para los
clientes y por ende para que se sientan satisfechos con el servicio que les otorga el

banco de crédito del Perd.

Cuando hablamos de satisfaccion del cliente nos embarcamos en un aspecto muy
importante para cualquier empresa el cliente es muy fundamental para el
crecimiento de toda empresa. Por lo tanto en el ambito bancario no podria ser ajeno
el acercamiento de tener clientes satisfechos. La sucursal Trujillo es una de las
agencias mas importantes de la zona norte que abarca el banco de crédito del Peru.
Desde inicio del 2018 se vio reflejado el 120% en satisfacciéon fue bajando en
algunos meses por descuidos de algunas dimensiones que no fueron bien tomadas
por los clientes pero superaron esos inconvenientes y en los Ultimos meses se
mantienen sobre el 100% que refleja la satisfaccion de los clientes en la sucursal
Trujillo. Segun (Liza Claudia & Siancas Cecilia, 2016) Los niveles de satisfaccion a
nivel de todas las agencias, son bajos. En todas las agencias, los niveles de
satisfaccion no llegan a superar el valor central de 4 (frente a una escala de
expectativa de 1 a 6, en general). Esto nos permite analizar que comparando los
resultados de satisfaccion de los clientes en las encuestas realizadas por el banco
de crédito del Pera en la sucursal Trujillo, que esta agencia se encuentra en el
promedio e incluso por encima de nivel satisfaccion de otras agencias como

también de otras identidades bancarias.
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4.2. Conclusiones

1. Al analizar los resultados de satisfaccion de la sucursal Trujillo del Banco de
Crédito del Peru se observa una variacion en sus resultados de manera
decreciente en el periodo de estudio de Enero 2018 a Marzo 2019. Inician con
un resultado de satisfaccion general optimo del 120% y culminan con un
cumplimiento del 103% en Marzo 2019.

Durante todo este periodo de estudio los resultados de la satisfaccion de sucursal
Trujillo del Banco de Crédito del Peru no fue constante, con un indice de varianza
de muestra del 1.06%.

Los resultados mas resaltantes con mejor cumplimiento de satisfaccion fueron
los meses de enero, mayo y junio del 2018, tomando en consideracién que son
los meses de menor afluencia de publico a la agencia, lo que implica a que las
operaciones sean rapidas logrando asi atender a un mayor numero de clientes
en un menor tiempo evitando asi la generacion de colas lo que conlleva una
respuesta positiva por parte de los clientes, esto se demostré6 en que del total
de clientes encuestados por periodo un promedio del 79% indican estar
totalmente satisfechos o muy satisfechos frente a las dimensiones de
satisfaccion de la agencia.

En cuanto a los puntos mas bajo se determina a los meses de julio y octubre del
2018, debido a la rotacién moderada de personal dentro de la oficina, sabiendo
el tiempo que toma la preparacién y aclimatamiento de nuevos trabajadores,
incurriendo asi en una limitacidon para una rapida y correcta atencién en la
agencia; dando como resultado que en la encuesta se refleje a un promedio del
33% de clientes quienes acotaron estar como poco 0 nada satisfechos con la

atencion recibida.

2. Con el andlisis de la dimision tiempo de espera se determina como la dimensién
mas importante para los clientes atendidos en la sucursal Trujillo del Banco de
Crédito del Peru, debido a que del total de encuestados en el periodo de estudio
el 42.4% de clientes valoran a esta dimensién por sobre las demas.

Del total de clientes que se enfocaron en el tiempo de espera como un
determinante para su satisfaccion, el 75% ha calificado la dimension como muy
satisfecho o totalmente satisfecho, dejando el otro 25% para los clientes que

tuvieron una mala experiencia con el tiempo de espera de la agencia
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3. Al caracterizar el desempefio del colaborador se hace referencia al modo y tipo
de atencion que este genera sobre el cliente, es decir a la amabilidad con la que
atiende al cliente, que consiste en: Llamar a cliente y hacerlo pasar, saludar y
conectar la atencién manteniendo el contacto visual, atender la necesidad del
cliente, confirmar y verificar la operacion, despedirse y agradecer su visita.
Durante el periodo en estudio 214 clientes pusieron como prioridad esta
dimensidn de satisfaccion, con un 26% de clientes muy satisfechos o satisfechos;
siendo el periodo de Agosto 2018 el mes con el maximo alcance de 41%. Y su
punto minimo en el mes de Julio 2018. Con 13% de alcance; este punto minimo
en el mes de julio coincide con uno de los meses mas bajos en los niveles de

satisfaccion.

4. La Evolucion de la dimensién solucion de problemas, la muestra como la
dimension con mayor cantidad de clientes insatisfechos donde un 46% de los
clientes respondieron como muy satisfechos o satisfechos y el 54% como poco
satisfechos o0 nada satisfechos mediante el periodo en estudio.

La solucion de problemas de los promotores de servicios hacia los clientes fue
una dimensiéon que ha afectado de manera negativa a la satisfaccion de la
agencia ocasionando que sea un determinante constante mes a mes para que
la satisfaccion no haya mejorado debido a que el promedio de clientes
insatisfechos por mes fue del 9%

Esto es una muestra de que el promotor de servicio de la Sucursal Trujillo no
tiene una preocupacion por brindar un mayor apoyo al cliente que la de sus

operaciones basicas en atencion.

5. Al caracterizar la evolucion de la dimension comodidad en el ambiente de la
agencia sucursal Trujillo del Banco de Crédito del Pera en el periodo de estudio,
observamos que solo el 11% de clientes encuestados ponen atencién en esta
dimensién, con lo cual la consideramos como la menos importante al momento
de determinar si un cliente esta o no satisfecho con la atencion brindad.

El promedio de clientes que respondieron como muy satisfechos o totalmente
satisfechos en los meses de enero 2018 a marzo 2019 fue de 5.2% con su punto
mas alto en el mes de febrero 2018 con 15% de alcancé, en cuanto a los clientes
poco o nada satisfechos la media fue del 4.9% de clientes que valoraron esta
dimensién, siendo el mes de diciembre donde se tiene la mayor cantidad de

clientes insatisfechos con esta dimensiéon con el 11%.
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En esta dimension el cliente se centra en evaluar su experiencia en cuanto a la
infraestructura o accesibilidad que tiene para desplazarse dentro de la agencia,
lo cual se puede comprobar con las encuestas que realizan los clientes y
plasman su disconformidad frente a la falta o inoperatividad de cajeros
automaticos, la poca iluminacion de la oficina, o la falta de servicios higiénicos

para el publico.

6. Es correcto determinar que la evolucidén de la satisfaccion del cliente de la
agencia sucursal Trujillo del Banco de Crédito del Per durante el periodo 2018-
2019 ha tenido una tendencia variable decreciente. Debido a que las
dimensiones que integran la satisfaccion; a la cual el BCP la llama “Gestién de
la Experiencia”; no han sido gestionadas correctamente. No dejando de lado, los
feed-back realizados a los promotores de servicio y a los demas colaboradores,
buscando generar una mejor experiencia en los clientes.

Esto se puede comprobar al ver los resultados sobre experiencia que han tenido
los clientes atendidos en esta agencia en donde la dimensién mas valorada y por
la que més respondieron los clientes fue la de Tiempos de Espera con un total
de 288 encuestados que representa el 42% de la muestra estudiada. Esta
dimensidn al ser la con mayor importancia para los clientes con 75% de clientes
totalmente satisfechos o satisfechos ha sido la causa de que la satisfacciéon no

sea mas variable y que mantenga un rango de varianza en la muestra del 1.06%.
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ANEXOS
ANEXO N° 1. Iméagenes de reportes de satisfaccion BCP.
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1CMP - Reporte de Satisfaccidn al 27 de Marzo
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Reporte de Satisfaccion al 31 de Mayo
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4CMP - Reporte de Satisfaccén al 30 de Octubre

CUMPLIMIENTO ()

GERENTE DE AGENCIA SATISFACCION
AGERELY FEEIDN [Satisfaceion) AGENCIA

CODIGOD
AGENCIA

TRUJLLOOPEN PLAZA PROVINCIAS 1 NORTE1 3 B2

sr0012

4CMP - Reporte de Satisfacdén al 29 de Noviembre

CUMPLIMIENTO [x)

GERENTE DE AGENCIA| SATISFACCION SATISFACCION | SATISFACCION

CODIGO
AGENCIA REGION (Satisfaceidn) AGENCIA

AGENCIA

570012 TRUJLLOOPEN PLAZA, PROVINCIAS 1 MORTE1 .

4CMP - Reporte de Satisfacdén al 31 de Didembre

GERENTE DE AGENCIA| SATISFACCION SATISFACCION | SATISFACCION

[Satisfaccidn) AGENCIA

CoDIED
AGENCIA AGENCIA REGION

Bro012 TRUJILLO OPEM PLAZA PROVINCIAS | MORTE1
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de Crédito del Pera en el °periodo2018-2019”

ANEXO N° 2. Tabla 2 Avance de las dimensiones calificadas por los clientes como

Totalmente satisfechos y Muy satisfechos.

Tabla 4 Avance de las Dimensiones Mejor Evaluadas por Clientes T2B

Se muestra el alcance que ha tenido cada dimensién en la valoracion de los clientes para la

satisfaccion de atencion por cada mes.

Periodo

ENERO-18
FEBRERO-18
MARZO-18
ABRIL-18
MAYO-18
JUNIO-18
JULIO-18
AGOSTO-18
SETIEMBRE-18
OCTUBRE-18
NOVIEMBRE-18
DICIEMBRE-18
ENERO-19
FEBRERO-19
MARZO-19

Tiempo de Solucién de Desempefio Comodidad de
Espera Problemas del Pds Agencia
40% 4% 28% 8%
29% 6% 24% 15%
27% 6% 24% 6%
28% 8% 30% 8%
37% 8% 25% 10%
31% 12% 35% 0%
38% 6% 13% 0%
30% % 41% 0%
36% 2% 27% 9%
34% 3% 31% 9%
26% 9% 23% 0%
20% 9% 24% 7%
40% 12% 19% 2%
40% 0% 16% 4%
29% 8% 34% 1%

TOTAL

79%
74%
63%
73%
79%
7%
56%
7%
75%
78%
57%
60%
73%
60%
72%

Nota: La abreviacién de Pds, hace referencia a los Promotores de Servicio que se encuentran

en ventanillas en atencion directa con el cliente.
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ANEXO N° 3. Tabla 3 Avance de las dimensiones calificadas por los clientes como
poco satisfechos y nada satisfechos.

Tabla 5 Avance de las Dimensiones con Menor Calificacién por los Clientes B2B.

Se muestra el avance de las dimensiones de satisfaccion para la cuales el cliente a determina su

bajo nivel de calificacion.

Periodo Tiempo de Solucién de Desempefio Comodidad de TOTAL
Espera Problemas del Pds Agencia

ENERO-18 11% 6% 0% 4% 21%
FEBRERO-18 12% 6% 3% 6% 26%
MARZO-18 12% 9% 6% 10% 37%
ABRIL-18 10% 8% 5% 5% 28%
MAYO-18 8% 1% 1% 10% 21%
JUNIO-18 4% 12% 4% 4% 23%
JULIO-18 13% 19% 6% 6% 44%
AGOSTO-18 7% 7% 5% 5% 23%
SETIEMBRE-18 7% 5% 7% 7% 25%
OCTUBRE-18 6% 9% 6% 0% 22%
NOVIEMBRE-18 14% 17% 11% 0% 43%
DICIEMBRE-18 11% 9% 9% 11% 40%
ENERO-19 12% 8% 4% 4% 27%
FEBRERO-19 20% 12% 8% 0% 40%
MARZO-19 13% 11% 1% 2% 28%

Nota: La abreviacién de Pds, hace referencia a los Promotores de Servicio que se encuentran

en ventanillas en atencion directa con el cliente.
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ANEXO N° 4. Tabla 4 Recoleccion de datos generales de satisfaccion segin la cantidad de encuestas con mayor y menor calificacion.

RESULTADO GENERAL DE

SATISFACCION T2B CALIFICACIONES CON5Y 4 B2B CALIFICACIONESCON 3;2Y 1
vES
Ene-18 120% 53 21 2 15 4 6 3 0 2
Feb-18 117% 34 10 2 8 5 4 2 1 2
Mar-18 111% 67 18 4 16 4 8 6 4 7
Abr-18 110% 40 11 3 12 3 4 3 2 2
May-18 115% 73 27 6 18 7 6 1 1 7
Jun-18 116% 26 8 3 9 0 1 3 1 1
Jul-18 89% 16 6 1 2 0 2 3 1 1
Ago-18 97% 44 13 3 18 0 3 3 2 2
Sep-18 104% 44 16 1 12 4 3 2 3 3
Oct-18 85% 32 11 1 10 3 2 3 2 0
Nov-18 99% 35 9 3 8 0 5 6 4 0
Dic-18 97% 55 11 5 13 4 6 5 5 6
Ene-19 107% 52 21 6 10 1 6 4 2 2
Feb-19 104% 25 10 0 4 1 5 3 2 0
Mar-19 103% 83 24 7 28 1 11 9 1 2

Tabla 6 Recoleccion de datos generales de satisfaccion segln la cantidad de encuestas con mayor y menor calificacion.
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ANEXO N° 5. Recoleccion de datos generales de satisfaccion segun la cantidad de encuestas con mayor y menor calificacion expresados
en porcentajes.

Tabla 7 Recoleccién de datos generales de satisfaccion segln la cantidad de encuestas con mayor y menor calificacién expresados en porcentajes

RESULTADO GENERAL DE

SATISFACCION T2B CALIFICACIONES CONS5Y 4 B2B CALIFICACIONES CON3;2Y1

SOLUCION COMODIDAD SOLUCION COMODIDAD
MES ALCANCE  ENCUESTAS TlIIEESMPPECIJ?EE DE AMABILIDAD ENLA TOTAL TlIIEESMPFI,EOR,E\)E DE AMABILIDAD ENLA TOTAL

PROBLEMAS AGENCIA PROBLEMAS AGENCIA

Ene-18 120% 53 40% 4% 28% 8% 79% 11% 6% 0% 4% 21%
Feb-18 117% 34 29% 6% 24% 15% 74% 12% 6% 3% 6% 26%
Mar-18 111% 67 27% 6% 24% 6% 63% 12% 9% 6% 10% 37%
Abr-18 110% 40 28% 8% 30% 8% 73% 10% 8% 5% 5% 28%
May-18 115% 73 37% 8% 25% 10% 79% 8% 1% 1% 10% 21%
Jun-18 116% 26 31% 12% 35% 0% 7% 4% 12% 4% 4% 23%
Jul-18 89% 16 38% 6% 13% 0% 56% 13% 19% 6% 6% 44%
Ago-18 97% 44 30% 7% 41% 0% 7% 7% 7% 5% 5% 23%
Sep-18 104% 44 36% 2% 27% 9% 75% 7% 5% 7% 7% 25%
Oct-18 85% 32 34% 3% 31% 9% 78% 6% 9% 6% 0% 22%
Nov-18 99% 35 26% 9% 23% 0% 57% 14% 17% 11% 0% 43%
Dic-18 97% 55 20% 9% 24% 7% 60% 11% 9% 9% 11% 40%
Ene-19 107% 52 40% 12% 19% 2% 73% 12% 8% 4% 4% 27%
Feb-19 104% 25 40% 0% 16% 4% 60% 20% 12% 8% 0% 40%
Mar-19 103% 83 29% 8% 34% 1% 2% 13% 11% 1% 2% 28%
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ANEXO N° 6. Ejemplos de encuesta para conocer el nivel de satisfaccion en agencia 'y
ventanilla de la oficina sucursal Trujillo del Banco de Crédito del Peru.
A. ¢Qué tan satisfecho te sentiste con tu Gltima visita a la Agencia (Nombre de

la agencia) el dia.......... ?

1°. Nada satisfecho
2°. Poco satisfecho
30, Satisfecho

4°  Muy satisfecho

502, Totalmente satisfecho

B. (Resp. 1,2,4y 5) ¢Por qué te sentiste (Respuesta anterior) en tu Gltima visita
a la Agencia (Nombre Agencia)? // (Resp. 3) ¢Qué nos recomendarias para

que en tu proxima visita te sientas Totalmente Satisfecho?

C. (Resp. 1,2,4 y 5);Qué tan satisfecho estas con la atencion que te brindamos
en la (VENTANILLA / PLATAFORMA) de la Agencia (Nombre de la

Agencia)?

1°. Nada satisfecho
2°. Poco satisfecho
3¢, Satisfecho

4°,  Muy satisfecho
59, Totalmente satisfecho

D. De las siguientes caracteristicas cual tuvo mayor impacto para su respuesta
anterior (Pregunta C):
1°. Tiempo de espera,
2°. Solucion de problemas,
3°. Desempefio del promotor de Servicios,

4°, Comodidad de la agencia.
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ANEXO N° 7. Ejemplos de comentarios de clientes realizados a encuestas de
satisfaccion periodo Enero 2018 a Marzo 2018.

EVALUACI(

r
4

r

3

COMENTARIO

No me gustd que me ofrezcan seguros insistentemente

+ personal para atender...!!!
Porque la atencidén fue rapida y me ayudaron con algunas dudas que tenia
Si
BUENA ATENCION
Por el tipo de atencidén que me dieron
Me atendieron bien
buena atencion
Que cada vez que uno retira o reciba dinero no haya mucho descuento

Me brindaron toda la atencion que necesite
Porque la sefiorita que me atendidé fue muy réapida para dar solucidén a mi

interroaan

te
Estoy solicitando desde hace un mes copia del voucher por compra de deuda a

sacda norane tenan 1n saldn a favor v me niden este documento nara retirar el

Por la atencidén que recibi del personal, y la rapidez y seguridad que
realizaron 1la overacidn ane realice

Fui atendido en forma réapida y muy buena
se cumple con mis espectativas de rapidez y buena atencidn
demasiado aire acondicionado

La atencidén en el agente es muy seria, no saluda y no agradece.

ME BRINDARON UNA BUENA ATENCION PORQUE SOLICITE UNA NUEVA TARJETA DE DEBITO
POR MOTTVOS DE PERDTDA ME._DTERON TODAS TAS FACTTL.TDADES DET. CASO MITCHAS

Por la rapidez de la atenciédén

Porque no hay un orden

QUE TODAS LAS VENTANILLAS ESTUVIERAN CON PERSONAL, ASI SE AVANZARIA EN LA

ATENCTON AT, CT.TENTE Y UNO NO SE _DEMORARTA TANTO, ....RS DEMASTADO_FSPRRAR MAS
Fueron atentos y cordiales con su atencidn. Felicito a la Srta. Karen Burgos

nor s amahilidad v eficiencia

POR LA ATENCION RECIBIDA

QUE SE SIENTA LA SINCERIDAD EN LA ATENCION, NO SOLO ES CUMPLIR POR CUMPLIR O

ATENDER POR ATENDER

rapidez y amabilidad en la tencion.
Que no demoren mucho

atencion rapida y eficaz. Personal amable.
Que al retirar cantidades fuertes de dinero en efectivo nos brinden

-

Alternativas nara retirarlo como por edjemnln varios sobhres nara revartirlos en

resolvi el motivo de mi visita
Por que me atendieron muy bien y Rapido

Fui atendido muy cordialmente.
Por la rapidez de la atencién. No habia casi nada de cola. Entre y sali
ranidamente

La atencién fue rapida y amable

el control y atencion preferencial para movimientos de los preferenciales

veces llevan encarans v realizan mas de 5 oneraciones. se debe nsar v no

Explicar mucho mejor las cosas

FECHA_ENCUEST|~
15/03/2018
16/03/2018
29/01/2018
10/03/2018
12/01/2018
13/03/2018
01/03/2018
18/01/2018
06/03/2018
17/02/2018
21/02/2018
05/01/2018
16/02/2018
29/03/2018
04/01/2018
14/02/2018
28/03/2018
24/03/2018
01/03/2018
26/03/2018
06/03/2018
04/01/2018
05/01/2018
09/03/2018
16/02/2018
10/01/2018
21/03/2018
13/03/2018
07/03/2018
26/03/2018
16/03/2018
16/01/2018
06/03/2018
26/03/2018
10/03/2018

24/02/2018
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ANEXO N° 8. Ejemplos de comentarios de clientes realizados a encuestas de

satisfaccion periodo Abril 2018 a Junio 2018.

EVALUACI(w COMENTARIO
3 Mas informacion
5 Por que la srta. que me atendidé fue cordial y atenta y wficiente en el tiwmpo
v _oneraciones realixadas. T.aA nersona estnvn hien canacitada realice nn retirn
5 Me absolvieron mis consultas y me atendieron muy amablemente
5 buen trato y amable
r
3 hay mucha gente que esta mirando sin hacer nada hay que tener cuidado
5 PORQUE ME ATENDIERON RAPIDO , NO HABIA MUCHA COLA
r
3 Por ahora nada
4 Me atendieron bien, sin embargo a pesar de ser cliente BCP, no accedi a un
nréstamo solicitadon Gracias
4 BUENA ATENCION
5 pude realizar con exito mis operaciones
5 Exce Servicio
r
3 Mejor trato y paciencia al cliente.
4 Por la rapida atencién a sus clientes
r
3 Nada.
5 Por que me atendieron de forma muy eficaz y atendieron a mis consultas
4 porqg me atendieron biem
3 Que la atencion mediante los telefono sea de manera efectiva y no dejar en
esnera innecesaria
4 Porque la atencidén fue mas o menos cordial
5 Por la atencién brindada que me otorgaron
5 Por la buena atencién del termina lista
5 Por la atencidén correcta y cortes de su colaborador
5 Por su confianza y el buen trato ke me dio como usuario
4 Creo que me favporecid el horario, la atencidn fue muy rapida y el personal
e me arendid fue mnv amahle
5 Atencién rapida
4 Buena atencién
5 servicio rapido
4 La sefiorita que me atendio fue muy amable.
5 La atencion fue buena y se me resolvio todas mis dudas y sobre todo la
atencion de la srta fue clara v nrecisa
5 Me atendieron rapido y sin ningun problema.
5 rapida y buena atencién...
5 Muy buena atencién. Sin mucha demora
4 Atencion rapida, clara y eficaz
4 Porque la atencién fue répida.
5 Por la atencidén y la rapidez del servicio
3 Que en ventanilla se pueda ver los movimientos de la tarjeta
4 Porque la atencidén fue bastante répida 1lo g no se ve en otras agencias

-

FECHA_ENCUEST| =
13/06/2018
05/06/2018
07/06/2018
09/06/2018
15/06/2018
04/06/2018
11/06/2018
17/06/2018
28/06/2018
27/06/2018
07/06/2018
13/06/2018
08/06/2018
07/06/2018
12/06/2018
14/06/2018
07/06/2018
11/06/2018
05/06/2018
06/05/2018
19/05/2018
17/05/2018
21/05/2018
21/05/2018
05/05/2018
25/05/2018
25/05/2018
19/05/2018
17/05/2018
20/05/2018
30/05/2018
28/05/2018
25/05/2018
07/05/2018
30/05/2018
06/05/2018
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ANEXO N° 9. Ejemplos de comentarios de clientes realizados a encuestas de
satisfaccion periodo Julio 2018 a Setiembre 2018.

EVALUACI(+

r

r

r

3

W A~ OO W A~ OO W o b~ DN DM W OO OO R W OO oo w w o o N O w w g b~ a w b w b b 0

COMENTARIO -

Que el Banco se interese en optimizar sus senicios y en mejorar el rendimiento econémico de los ahorros
de sus clientes

La facilidad que me dieron para un préstamo y en tiempo corto.

Atencion rapida

Que la atencion sea mas rapida, comprendo que quieren vender sus productos y seguros pero los
ventanillerns utilizan mucho tiemnn exnlicandn sins nrodictos de senras a cada cliente demarandn la

Porque me atendieron rapido debido a que hubieron pocos clientes en esa hora
MAS DINAMISMO EN SUS ATENCIONES

Por su buena y rapida atencién

X QUE LAATENCION EN VENTANILLA FUE BUENA...CORDIAL.....PERO EL TIEEMPO QUE SE PIERDE
FS TODAVIA | ARGO PARA OLIF MF ATIFNDAN

Trato cordial, rapidez
mas cordiabilidad y mejorar la atencion por parte del personal de atencion en caja en cada diferente tramite a
realizar. no hace falta aue esten sonriendo sino ane faciliten el tramite a realizar

Agilizar la atencion en cajas de pago

Buena atencién y de manera rapida
Porque deseaba retirar dinero del cajero y la suma deseada excedia el monto que se puede retirar por
caiera. fui al counter v al retirar el dinern me cohraron v eso teniendo derecho a una transaceion aratis en el

fui atendida inmediatamente no espere, el agente que me atendi6 fue muy amable

Por atencion y por la ubicacion de la agencia, por la cantidad de terminalistas y asesores de senicios que
hav

Los chicos que trabajan en ventanilla que tengan mas cuidado con las tarjetas que te solicitan porque deje
ohidado una alli v tuve ane solicitar otra

La atencién fue muy buena y muy rapida

POR LA RAPIDEZ Y LA AMABILIDAD DE SU PERSONAL

Porque solicité sencillo en billetes de 10 y de 20 y la respuesta fue negativa porque supuestamente no tenia
FELIZMENTE ME ATENDIERON RAPIDO Y CON TODA LA CORTESIA O AMABILIDAD...

Répida atencién y amabilidad

mas rapidez en los personal cajeros

atencion rapida

No me dieron mayor Informacién a la Consulta realizada

La espera no fue mucha

No demoré esperando y me atendieron amablemente.

Una persona no tan seria

excelente apoyo en mis consultas por parte de una Srta. muy educada y eficiente. GRACIAS

resolvieron mi problema.. pero no me avisaron del embargo a mi cuenta

que capaciten mas a sus empleados, estaba muy nenioso el chico que me atendio y estaba yo apurada y
tive ail etener miicha nsiencia con el

LA ATENCION FUE RAPIDA.

Mejor senvicio, mayor rapidez en los cajeros en especial los multifuncion.

FECHA_ENCUESTH +

24/08/2018
18/07/2018
07/07/2018
07/07/2018
02/08/2018
26/07/2018
26/07/2018
13/07/2018
06/07/2018
19/07/2018
18/07/2018
08/09/2018
21/09/2018
22/09/2018
16/09/2018
07/09/2018
14/09/2018
21/09/2018
05/09/2018
21/09/2018
11/07/2018
08/07/2018
03/08/2018
26/07/2018
09/07/2018
16/07/2018
31/07/2018
20/07/2018
20/08/2018
21/08/2018
16/08/2018
21/08/2018
13/08/2018
05/08/2018
23/08/2018
18/08/2018
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ANEXO N° 10. Ejemplos de comentarios de clientes realizados a encuestas de
satisfaccion periodo Octubre 2018 a Diciembre 2018.

EVALUACI(+

r

r

r

a A O N W W N DM OO W O » OO W g » OO a g » g a o aow a h g

COMENTARIO -

La sefiorita que me atendi6 fue muy amable y tuvo mucha paciencia porque no encontraba mi tarjeta
Buena informacion, rapida y eficaz.
Muy bien todo perfecto

mayor calidez en la atencion

Ambos cajeros donde debi depositar estaban desconpuestos a las siete de la noche, constantemente
sicede en esa 7ona v me aenera nastos de movilidad constantemente. me vov con la nena de nn noder
Porque su atencion fue excelente

Por la buena atencion y la rapidez que me atendieron lo que si me molesto mucho es la actitud de un
viiilante en la anencia el nonenir hace dos semanas desafiante auerer aaredir a un cliente ese sefior esta
Por la buena atencion

por que hay orden en las colas, rapidez en la atencién y cordialidad con los vigilantes.

Me atendieron con amabilidad y eficiencia

La atencién fue rapida y cordial

La Srta. que me atendi6 fue muy cordial.

Que los asesores brinden mas informacién al cliente.

Porque me atendieron amablemente y resolvieron mis dudas.

excelente atencion y resolucién de todas mis dudas

me atendieron rapido

Muy buena atencién y orientacion

Especializar méas a las personas encargadas

por la rapidez y el desembolbimiemto de las personas que me atendieron

Rapidez en la atencion

Porque estuve depositando 10 mil soles en billetes de 50 po rcajero y la gente comenzo a gritarme que me
anure. no terminé mi aneracidn. noraue el caiern deid de fiincionar. o hize luean nor ventanilla. ahi si fili hien

No tener que hacer cola
habia varias cajas vacias sin personal y la cola esta muy grande..

La atencién fue cordial y paciente.
En la atencion todo bien hasta que me preguntaron si deseaba activar un seguro.... Pienso que primero
deberian nreauntar si tiene tiemno nara informar alao adicional

Por la buena atencién que recibi.

FECHA_ENCUESTH +

21/10/2018
02/10/2018
19/10/2018
18/10/2018
15/10/2018
24/10/2018
26/10/2018
08/10/2018
24/10/2018
02/10/2018
23/10/2018
16/10/2018
18/10/2018
29/10/2018
14/10/2018
30/10/2018
03/10/2018
19/10/2018
06/10/2018
29/10/2018
16/10/2018
19/10/2018
03/10/2018
30/10/2018
07/10/2018
20/10/2018
22/10/2018
29/10/2018
24/10/2018
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ANEXO N° 11. Ejemplos de comentarios de clientes realizados a encuestas de
satisfaccion periodo Enero 2019 a Marzo 2019.

EVALUACI(+

r

r

r

4

5

COMENTARIO - FECHA_ENCUESTA «
Atendieron amablemente. 28/03/2019
Buena atencién y rapidez 05/03/2019
04/03/2019
Recibi informacién necesaria y réapida. 06/01/2019
Por que la persona que me atendid, fue muy amable muy risuefia, se le noto
o ® R ) " v oSy my ! 12/01/2019
disnnesta a avindarme en mis aneracinnes hancarias
02/03/2019
Me atendieron bien.. No tan rapido porque habia cola en Bex. Y al final me 15/03/2019
ofrecieron un seanro de tarietas ane me narece esta demAs. .
En mi opinidén que se este mas atento en cuento la atencidén al servicio, y que 15/03/2019
el nn caiera antomiticn nneda dar vneltao en monedas
04/01/2019
Por atencion muy esmerada y muy rapida 13/02/2019
15/03/2019
Nada, porque mi total satisfaccidén no va por la atencidédn en ventanilla o algo
. 18/03/2019
nor el estiln
Diligente y muy amable 19/03/2019
porque mi sectorista fue muy amable conmigo y sobre todo me oriento bien
16/01/2019
sohre 1na consnulta
Atencién adecuada, pero no execelente 05/03/2019
aire acondicionado, rapida atencion 05/03/2019
Porque tuve ir personalmente al banco hacer un pago, ya que no permitieron a 16/01/2019
1n familiar hacerlo. sean la nersona aue 1o atendid le didin ane el estado de
Porque me atendieron bien y rapido. 04/01/2019
Porque la sefiorita Betty me atendié muy bien supo explicarme a detalle todas
. a v v v P P 07/03/2019
mis dndas
Q nos atiendan segun la llegada ho el orden loguico 20/03/2019
Darle mantenimiento al cajero multifuncion, fuera de horas de oficina. 18/03/2019
Xqg fue muy buena la atencién 21/03/2019
Me atendieron muy bien y sin demora 15/01/2019
La atencién fue rapida y adecuada. 08/01/2019
Porg la sefiorita g me atendié fue muy amable 09/03/2019
Mas prontitud en la atencién 29/03/2019
Zona para sentarse, un area por ejemplo para tomar un café o agua. 27/03/2019
me atendieron amablemente 10/01/2019
HAY BASTANTE AMABILIDAD 18/01/2019
Porque me ayudaron en mis pagos y consultas 07/01/2019
03/03/2019
Ok fue muy bueno la atencidén del personal del Bcp ok 28/03/2019
30/03/2019
Pues no pude conseguir una poliza de venta de accciones del 2018 11/03/2019
Por la atencion g.brinda la persona g atiende 07/03/2019
Por la atencidén fue grata , rapida y sin complicaciones 03/03/2019
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ANEXO N° 12. Tips de Gestion de Experiencia del BCP. Segun su Metodologia Feliz
de ayudarte.

cQuieres saber como mejorar tus
resultados del Reporte de Satisfaccion?

Sigamos sumanda Clientes Contentos con estos tips que te ayudaran a gestionar [a Experiencia del Cliente

Guia de Agencia )

Ventanilla
Atributos de Satisfaccion

£l tiempo de espera en la cola El interés que mostraron La solucidn a sus necesidades _ Laclaridad de la
en ayudario informacian recibida

ﬁd:irlllu'l.ld:ll.mhlga al diemte en gué ko puedes R b ] i Dirigete al diente con un lenguaje
o cansdera que ha mﬂ:‘ m realizada para asequrar que estas sendllo y daro. Evita usar jrgas
bﬂ'l'pﬂ,.lihl’l*_* soluoionando la necesidad del ch Bancanas y, = debes hacerin,
h:-i'- menciona el términa y luego
_il:l-nf .
it hecha s cols incarecta, a P al chente si hay alpa mas| e
atiéndelo y recudidale mmmﬁmﬁmh en lo gue lo puedes apoyar.
corrects ] ocasian. Fijate en el lenguage corparal cel
para b siguiente ‘operaciin que quicre realiza ¥ 0 0 A g pe
comprendienda lo
8 il il el P s !hl-hvﬂh-—:ﬁl. %1 el cliente desea reslizar una . =i mstd dﬂ::
m:hﬂh-t‘: \pesdir un vista al mrﬁ,-‘ll ik o 1 chnda -
atiéndela y ol final de ‘tu sitio, discilpate con el chente v

atencidn recuérdale gue puede hacer explica brevemente par que debes

caso o sepa reakza $é proactive en la orientacian c
que o Guia de Agenoa con mucha ‘-H-':Ph‘l'_‘ﬁ‘ o hacerio y emplea oiras palabras, yio
gusta o guiaa, el Bane, para que of dicnte tengs haz uso de recursos grafios

2 |2 mana toda |2 informacian que
ﬂhmﬂh,nﬁ mﬁmmmm linfirmate constantemente 2 traves
de manera apurads a los en la adguisicidn de los msmos. de lox boletines penddicos, sohre

clientes. Brindale una atencan cambias, mejoramicnta de productos
esmerada y dedicada a cada una. ¥ servicias que afrece ol Banco.
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