UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

FACTORES DE ATENCION AL CLIENTE Y EL
MARKETING DE SERVICIOS EN EL BANCO DE CREDITO

DEL PERU, DISTRITO DE YANACANCHA, PASCO, 2017

TESIS

PARA OPTAR TITULO PROFESIONAL DE

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Presentado Por:
Bach. CONDEZO OSCATEGUI, Jonathan Elvis

Bach. ESTEBAN CARDENAS, Osterli Fabian

Asesorado por: POMALAZA BUENDIA Ivan Bruno

PASCO PERU 2018



UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

FACTORES DE ATENCION AL CLIENTE Y EL MARKETING DE
SERVICIOS EN EL BANCO DE CREDITO DEL PERU, DISTRITO DE
YANACANCHA, PASCO, 2017

SUSTENTADO Y APROBADO ANTE LOS MIEMBROS DEL JURADO

Dr. José Luis GUERRERO FEBRES
PRESIDENTE

Dr. Humberto R.I YUPANQUI VILLANUEVA Mg. Jeslis M. SALAZAR ALCARRAZ
MIEMBRO MIEMBRO



A nuestra alma mater a la familia de la
Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion, Facultad de  Ciencias
Empresariales, y a nuestros maestros
por sus sabias ensefianzas,
experiencias en nuestra realizacion

profesional.



Nuestro especial agradecimiento a
nuestras madres, padres, hermanos y
familiares que tuvieron la paciencia de
apoyarnos incondicionalmente durante
cinco afios, y durante el proceso de
titulacion, y nuestro asesor por guiarnos

en el proceso de la investigacion.



INTRODUCCION

Presentamos el presente trabajo de investigacion intitulado;
“Factores de atencion al cliente y el marketing de servicios en el Banco
de Crédito del Peru, distrito de Yanacancha, Pasco 2017”7, en primera
instancia, que luego de haber trajinado durante cinco afios en las aulas
universitarias, nos sentimos contentos y satisfechos el haber aprendido
de las teorias, practicas y experiencias de las ciencias de la
administracion y de la empresa, de mucho valor que nos sirvié y permitié
tener una proyeccion de emprendedor, y gestor de empresas y negocios;
asimismo, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la
Escuela de Formacion Profesional de Administracion, de la Facultad de
Ciencias Empresariales (FACE), presentamos los resultados de la
investigacion arriba en mencién, que nos permitieron comprender la
problemética de una de las entidades financieras importantes del pais
como es el Banco de Crédito del Perd, y abordar el tema de la atencion
al cliente y los servicios desde la perspectiva de la ciencia del marketing

La investigacion se inicié a partir de una evaluacion exploratoria
de identificacién de la problemética de orientacién de los diferentes
cambios en la entidad financiera en materia de atencion y servicios al
cliente, producto de su accionar de politica y estrategia empresarial; el
mismo que permitio plantear el objetivo de investigacion siguiente:
Identificar los factores de atencidn al cliente en ventanilla y plataforma

gue contribuyen al marketing de servicio en el Banco de Crédito del Peru



(BCP), entidad financiera ubicada en el distrito de Yanacancha Pasco;
cuya hipotesis contrastadas evidenciaros fueron, que las estrategias de
la atencion al cliente en plataforma contribuyen al desarrollo del
marketing de servicios del Banco de Crédito del Peru (BCP), del distrito
de Yanacancha; la investigacion fue de tipo descriptivo, se uso el método
deductivo a partir del cual nos permitio el andlisis de las teorias del
marketing y el método inductivo que sirvio evaluar la practica empresarial
de dicha entidad financiera; el disefio de investigacion fue descriptivo
correlacional; realizada en una muestra no probabilistica de 15

trabajadores de la entidad en estudio.

Para su mayor comprension del presente estudio de investigacién
ha sido estructurado en 4 capitulos; el Capitulo I: Planteamiento del
Problema de Investigacion, Capitulo Il: Marco Tedrico Conceptual;
Capitulo lll: Metodologias y Técnicas de Investigacion; Capitulo IV:
Andlisis e Interpretacion de Resultados Obtenidos; Seguido de

Conclusiones, Recomendaciones, y Anexos.

Los Tesistas.
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1.1

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En el Banco de Crédito del Pert, como entidad financiera, es
reconocida por su importante rol que desempefia en la economia
y, la gran responsabilidad de apoyar el progreso econémico y
social para el sector empresarial peruano. Entre los objetivos
importantes de este banco tenemos. Mejorar la eficiencia
operativa, el incremento de la rentabilidad y la consolidacion del
liderazgo en el mercado. Incorporar clientes a la Banca
Minorista. Otro objetivo importante es buscar la generacion de
nuevos negocios, especialmente en los sectores con mayor
potencial de crecimiento y margen, y mejorar la calidad de la

cartera aprovechando el dinamismo de la economia, valorar las



lineas tradicionales de negocios. Desarrollar estrategias de
bancarizacion con la integracion de las operaciones de
Financiera Solucion al BCP, crear dentro del banco, una unidad
especializada en la administracion de créditos a la pequefia y
microempresa, penetrar en el mercado de las pequefas
empresas, que desarrollan una actividad econdémica mas
dindmica como resultado de una politica fiscal de redistribucion
y una politica monetaria expansiva.

Entre los principales resultados del BCP durante el afio 2016
(BCP, Reporte anual 2016, 2016), se encontré que se mantuvo
como el banco lider en el sistema bancario peruano, a pesar del
complejo contexto macroecondmico y la alta volatilidad
registrada en los mercados financieros internacionales. Los
resultados alcanzados demuestran el claro enfoque en ser el
lider en todos los segmentos y productos que ofrecemos para
generar valor a nuestros accionistas y apoyar el desarrollo
sostenido del pais (BCP, 2016)

A lo largo de mas de 128 afios de su creacion el 09 de abril del
afio 1889, afios de experiencia y trayectoria mundial, el operar
de manera ética el BCP, contribuyé al sector empresarial del
pais, siendo respetuosos con el medio ambiente, mediante la
aplicacion de la responsabilidad social, desde entonces han
alcanzados resultados favorable en el entorno empresarial, y hoy

nuestros resultados se reflejan en el crecimiento anual de 5.9%
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de la utilidad neta, segin normas internacionales de informacion
financiera y luego de intereses minoritarios, con lo cual
alcanzamos S/ 2,936.4 millones, que representan un retorno
anual sobre el patrimonio promedio de 22.7% en el 2016. Hemos
mantenido una sélida participacion de mercado de 32.6% al
cierre del 2016. Sin embargo, dada la continua contraccién de la
inversion privada, el bajo crecimiento de la demanda interna y la
agresiva competencia, las colocaciones brutas se redujeron
1.5% con relacion al nivel del 2015. En linea con lo anterior, las
fuentes de fondeo se redujeron 8.1%. En este retador contexto,
la habilidad para rentabilizar los activos nos permitié expandir en
6.1% los ingresos netos por intereses, pese al mayor costo de
los fondos, con lo cual el margen financiero se mantuvo
relativamente estable en el nivel de 5.64% (BCP, 2016).
Por tanto, el BCP Pasco, forma parte de las 210 agencias del
pais, localizado en el distrito de Yanacancha de la ciudad de
Pasco; un banco con mayor presencia internacional en el pais;
en esta agencia emplea a mas de 20 colaboradores vy, ofrece
una amplia gama de productos y servicios en banca de
inversion, banca personal, para empresas pequeias, Yy
medianas y grandes corporaciones. Sin embargo, como tota
entidad financiera, muy a pesar de ser una organizacion solida
en el mercado nacional, esta agencia de Pasco, afronta

problemas como; una débil atencidn del cliente en la atencion
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directa en ventanilla, y servicios, asi como el poco
aprovechamiento de las capacidades y habilidades del
personal; asimismo, la limitada claridad de parte del personal
de ventanilla del proceso de atencion efectiva al cliente, con
limitadas estrategias de marketing de servicios, el poco
conocimiento del disefio metodoldgico de la atencion del
cliente, entre otros, como, la relativa importancia explicita en la
aplicacion del mix de marketing de atencion al cliente en la
empresa, la débil persuasion y aseguramiento de colocacion de
productos.

Si el BCP no promueve el desarrollo y fortalecimiento de
capacidades, habilidades, y no desarrolla motivacién, no brinda
incentivos al personal de plataforma y ventanilla, no podra
mejorar sus actividades de atencion y servicio al cliente, y no
logrard mejorar e implementar el sistema de atencion
preferencial al cliente, y potencializar los canales de
recomendacion y referencia, asi como, fortalecer las relaciones
cliente - banco y lograr la mejora de la administracion de las
relaciones con el cliente (CRM), como proponer y mejorar
productos financieros, Implementar un sistema de captacion y
fidelizacion de pequefios clientes, asi como; promover la
mejora de atencion al cliente, mejorar el clima organizacional y
desarrollo humano, implementar sistema de atencion

preferencial al cliente, potencializar los canales de
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1.2.

recomendacion y referencia, asi como, fortalecer las relaciones
cliente — banco, al no aplicar tales factores no se permitira
mejorar el servicio en la atencion de los clientes del BCP y se
perdera clientes en el mercado donde opera.

Por tanto, a fin de mejorar el posicionamiento en el mercado, y
estar en la vanguardia de la élite financiera debe de identificar
los factores clave de marketing de atencion al cliente en
plataforma y ventanilla y que sirva como instrumento del
marketing de servicio del BCP; mediante la aplicacién de
factores clave de atencion al cliente, las P’s del marketing, para
brindar servicios de atencion adecuados mediante la aplicacion
de acciones de marketing de servicios.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

De acuerdo a las caracteristicas de la problemética de
investigacion, la delimitacion de la investigacién es como sigue:

1.2.1 Delimitacién Espacial.

El ambito espacial en la que se realiz6 la presente
investigacion fue el Banco de Crédito del Perd, ubicado en el
distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, que se
encuentra ubicado a 4,380 msnm.

1.2.2 Delimitacion Temporal.
El periodo de estudio comprendié 04 meses; del mes de

mayo al mes de julio del afio 2018.
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1.3.

1.4.

1.2.3 Delimitacion Social.
Como parte de la investigacion, la técnica fue aplicada a
11 colaboradores de las areas de Ventanilla y Plataforma del
Banco de Crédito del Peru.
FORMULACION DEL PROBLEMA
1.3.1 PROBLEMA GENERAL
¢ Cudles son los factores de atencion al cliente en
ventanilla y plataforma que contribuyen al marketing de servicio
en el Banco de Crédito del Peru (BCP), del distrito de

Yanacancha Pasco, 20177

1.3.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

- ¢Cuéles son los factores de la atencién al cliente que
inciden en el servicio al cliente del Banco de Crédito del
Pera (BCP), del distrito de Yanacancha Pasco?

- ¢Cuadles son las P’s del marketing que coadyuvan al
desarrollo de estrategias y/o acciones de marketing de
servicios Banco de Crédito del Peru (BCP), del distrito de
Yanacancha Pasco?

FORMULACION DE OBJETIVOS

1.41 OBJETIVO GENERAL
Identificar los factores de atencion al cliente en ventanilla 'y

plataforma para contribuir al marketing de servicio en el BCP

del distrito de Yanacancha Pasco, 2017
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1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
- Identificar los factores de la atencion al cliente que inciden
en el servicio al cliente del Banco de Crédito del Peru

(BCP), del distrito de Yanacancha Pasco.

Identificar y analizar las P’s del marketing que coadyuvan
al desarrollo de estrategias y/o acciones de marketing de
servicios Banco de Crédito del Pera (BCP), del distrito de
Yanacancha Pasco

1.5. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION
Se justifica el presente trabajo de investigacion, en primera
indicamos el gran valor de los conocimientos cientificos
alcanzados por los investigadores en el &mbito de la ciencia
de la administracion, considerando la relevancia del tema de
estudio; como es el analisis de los factores de atencion al
cliente, el mismo que se considera como instrumento del
marketing de servicio en el Banco de Crédito del Peru, del
distrito de Yanacancha Pasco.
La importancia de la investigacion arriba en mencién radica,
que a través del proceso de investigacion cientifica y el uso
del método de la investigacion, nos permitid conocer las
principales teorias de las ciencias de la administracion, en
especial del marketing, que permitioc abordar el tema de
estudio y contrastar las hipoétesis y establecer las principales

conclusiones y recomendaciones; los mismo que servira
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1.6.

como modelo para mejorar la adecuada atencion y servicio a
los clientes del Banco de Crédito del Peru del distrito de
Yanacancha Pasco.
LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Practicamente, limitaciones durante el proceso de
investigacion como practica de la labor investigativa no
hubieron, toda vez, al estar involucrado en sin embargo cabe
precisar, que consideramos que alguna limitaciones que no
fueron tan relevantes como, algunas limitaciones de tiempo
para concretar las actividades de avance de la investigacion,
algunos materiales, y de acceso a la informacion, dada la

actividad ardua diaria de la entidad de estudio, entre otros.
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2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Existieron trabajos de investigaciéon a nivel nacional, que nos
sirvieron de base para realizar la presente tesis, siendo los mas
destacados los siguientes:

La Tesis de investigacion “Calidad de Atencion al cliente en las
agencias de Chiclayo para una entidad de micro finanzas”
(MARTINEZ, 2014)., plante6 el problema general ¢Cual es la
actual situacion de la calidad de atencion y servicio al cliente en
todas las agencias de Chiclayo, de la entidad de micro finanzas
sujeta de estudio?, y cuyos problemas especificos fueron: ¢Qué
aspectos tangibles o intangibles son claves en la calidad de
atencion y servicio al cliente de la entidad de micro finanzas sujeta

de estudio?, ¢ Qué agencias son las que tienen mejor posicion de



atencion al cliente, a qué factores se debe ello?, y la hipotesis
siguiente “La calidad de servicio de la entidad financiera de
estudio depende principalmente de la calidad de atencion del
personal y de procedimiento en el proceso de atencion”, luego del
trabajo de investigacion se llego a las siguientes conclusiones en
base a las simulaciones del cliente oculto.- Bajo conocimiento del
producto, en materia de manejo de tasas, informacién relevante
para el cliente o claridad en presentar esta informacion, ademas
de ser una respuesta reactiva a las exigencias del cliente; ii) Baja
proactividad para enganchar operaciones o mas servicios con el
cliente, sin bien no existe una politica de ventas en los puntos de
atencion o consultas, se hace necesario que exista uniformidad
en ofrecer al cliente mas opciones, quizds no se concreten
transacciones, pero redunda en la mejora del servicio; iii) El cierre
de las transacciones se hace relativamente bien, pero el inicio de
las mismas adolece de deficiencias, por ejemplo no se establece
contacto visual, saludo o sonrisa, de modo que el cliente se ve
obligado a conducir el proceso, siendo el rol activo del funcionario,
a medida que el trato se genera, recién se produce la reaccion,
esto debe ser corregido para tener un ambiente amigable al recibir
al cliente; iv) Moshoqueque es la agencia con los resultados mas
bajos, no sb6lo en materia de operaciones sino también en
créditos, resultado corroborado con las encuestas realizadas,

aqui se considera que los funcionarios probablemente no
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perciban el problema, debido a que los clientes son poco
exigentes. No obstante, con la competencia deben mejorarse
estos estandares para tener clientes fieles a la entidad; v) Los
resultados de la encuesta de cliente oculto, sefialan que los
procesos tienen a personalizarse antes que estandarizarse, asi
por ejemplo por la misma transacciéon en Moshoqueque puede
demorar el doble que Balta o real Plaza. Dado que los
procedimientos son los mismos, esto se debe a que el cliente
primero pierde tiempo en la espera al no haber sefializador de
colas y segundo, esta sujeto a ser atendido por el personal o ser
derivado, lo cual sucede a menudo, sobre todo con las
operaciones complejas o las consultas.

Asimismo, es menester indicar algunas investigaciones a nivel
internacional que nos permitieron enmarcar la presente
investigacion: La tesis de investigacion “Estrategias para
optimizar el servicio de atenciéon al cliente del Banco Universal
C.A., Agencia Fria de Venezuela” (Vera, 2014), que tuvo como
problema principal la insatisfaccién del servicio recibido por los
clientes del Banco en referencia, como objetivo central disefar
estrategias para optimizar el servicio de atenciéon al cliente del
Banco Bicentenario Banco Universal C.A., Agencia La Fria; y
objetivos especificos: i) Diagnosticar la situacion actual del
servicio de atencion al cliente, ii) determinar los factores internos

(fortalezas y debilidades) y externos (amenazas y oportunidades)
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gue inciden en la prestacion del servicio de atencion al cliente, iii)
Analizar la influencia de los factores en la prestacion del servicio
de atencion al cliente, iv) establecer las estrategias tendientes a
optimizar el servicio de atencién al cliente del Banco Bicentenario
Banco Universal C.A., de la Agencia La Fria; se llegé a las
siguientes conclusiones: i) La investigacion permitid conocer la
situacion actual del servicio que brinda el Banco Bicentenario
Banco Universal, C.A., Agencia La Fria. Derivando en la
inefectividad del Servicio Brindado a los Clientes internos y
externos. Ademas, determind los factores que inciden en la
prestacion del Servicio, entre la que tenemos: Factores Internos.-
i) La Institucion carece de una cultura de servicio definida en la
Agencia, i) La Institucibn no cuenta con metas y objetivos
definidos para la orientacion del servicio, iii) No tiene definidas las
estrategias gerenciales para competir en el medio, iv) No tiene
establecido un plan de adiestramiento relacionados con los
nuevos y actuales productos y/o servicios que se ofertan al cliente,
v) Los empleados desconocen las consecuencias de la prestacion
de un servicio deficiente e inadecuado al cliente, vi) Factores
Externos: Inefectividad de los Servicios ofertados a los clientes
y/o usuarios, vii) Insuficiencia del personal para cubrir la demanda
del servicio, viii) Ausencia de tecnologia avanzada, ix)
Insatisfaccion de los clientes por la atencion recibida, x) Los

Clientes no cuentan con asesoramiento y atencion en la Agencia,
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2.2.

xi) No son ofertados los productos actuales y servicios a los
clientes por parte de los empleados. Entre las estrategias
propuestas tendientes a optimizar el servicio tenemos: i) Adiestrar
y Capacitar el personal para fortalecer el poder de negociacion; ii)
Desarrollar planes de accion dirigidos a programas de
comunicacion, que conlleven a crear conciencia en todo el
personal del significado del compromiso del servicio como cultura
organizacional, resaltando la filosofia de gerencia del servicio; iii)
implantar un Sistema de Informacion Estratégico, basado en
indices de Gestion (SIMEG); iv) Implementar el manejo de
acciones de Investigacion de Mercados, inherentes a la deteccién
de oportunidades y solucion de problemas de mercado
relacionados a la Institucion y con el logro de los objetivos
propuestos, se alcanz6 a determinar y precisar los factores
influyentes en la atencion al cliente de Bicentenario Banco
Universal C.A Agencia La Fria, con el uso de una herramienta
importante como lo es la Gerencia Estratégica, planteandose
alternativas de accion y su cuantificacion, quedando de parte de
la Institucién, su aplicacion, para la constatacion de su viabilidad.
BASES TEORICAS - CIENTIFICAS RELACIONADOS CON EL
TEMA

La atencion al cliente y/o usuario en la agencia del BCP de la
sucursal Cerro de Pasco, como parte de la politica de la empresa

a nivel nacional, en primera instancia, considera determinados
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protocolos en la atencion a sus clientes; entre los factores clave
se encuentran principalmente, el saludo al cliente siempre con
una sonrisa, de manera tal ganarse la confianza y entrar en
ambiente, para que el mismo, se sienta bienvenido y contento en
todo momento, otro de los factores clave de la atencion al cliente,
es escuchar al cliente, a fin de entender sus necesidades y
requerimiento.

El personal de plataforma y ventanilla, de esta entidad financiera
de renombre a nivel nacional e internacional, que estan
directamente relacionadas con los clientes, y usuarios, cuentan
con ciertas reglas o normas institucionales, el mismo que les
permite, brindar una buena atencion al cliente; asimismo cuentan
con un sistema de gestion a clientes que consideran, la
identificacion de las necesidades de los clientes, la orientacion al
personal para brindar consejos y soluciones personalizadas a los
clientes; asi como, la asesoria personalizada al ofrecer los
servicios; factores que se constituyen desde una primera mirada,
una de las acciones de la funcion operativa del servicio, que
acompafan, hacen seguimiento al cliente, se mantienen en
contacto con él, y luego de haberle brindado una solucion, estan
preparados para agradecer siempre, mostrando en todo momento
confianza; entre todas estas caracteristicas, de la atencion al
cliente que se brindan en esta organizacion, constituyéndose, en

aportes importantes de teoricos y cientificos de las ciencias de la
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administracion, de la disciplina del marketing, por lo que, dichos
aportes de teorias, conceptos se presentan a continuacion.

Segun (Sanchez, 2010), Segun (Sanchez, 2010), considera en
gue toda actividad empresarial debe estar orientada al cliente, que
es el centro de la actividad empresarial y su elemento mas
importante. Cumplir esta maxima exige de la organizacién que se
preocupe por el cliente y ponga en marcha mecanismos para
atenderle correctamente, asi como para detectar cualquier fallo
gue pueda producirse. Una buena atencion implica que una
empresa y su personal: i) saben ponerse en lugar de sus clientes,
il) se preocupan por conocer si estan satisfechos con el servicio
gue reciben, iii) solicitan su opinién para detectar fallos o sefiales
de alarma, iv) responden a todas las quejas y tratan de resolverlas
en el menor tiempo posible, v) nunca justifican sus propios fallos,
vi) jaméas le dicen al cliente que estd equivocado, vii) suelen
ofrecer una respuesta mas alta de lo que el cliente espera, viii)
atiende y se preocupan por los detalles. Es preciso que la
organizacion se comprometa con los clientes, y este compromiso
es algo mas que un compromiso comercial. Se trata de ejercitar
la empatia, de comprenderles, de responder a sus
preocupaciones, si se actua en esta linea es mucho mas probable
conseguir clientes satisfechos. En la atencion al cliente ademas
del contacto personal, adquiere especial importancia los medios

técnicos; el teléfono, el correo electronico, que pueden ser
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utilizados en cualquier momento, también es frecuente el
establecimiento de centros de atencion al cliente para recoger
llamadas (call-center), en los que se concentra la atencion
telefonica, tanto de llamadas entrantes como salientes. por tanto,
la atencién del cliente influye sobre la imagen de la organizacion.
Quien desempefia su trabajo en contacto con el publico, es el
portavoz de su empresa. Los comportamientos y actitudes que se
presenta se identificaran con los usos empresariales. No hay que
olvidarse de la importancia de saber escuchar, sobre todo cuando
se trata de atender al cliente.

Para (Vargas & Aldana, 2015) en su obra la calidad de servicio
conceptos y herramientas, cuando tratan de la teoria de la
diferenciacion a través del servicio al cliente; sefialan que para el
profesor Horovitz la excelencia se centra en el coeficiente de
calidad que se deriva de la relacion entre el valor obtenido y el
precio que se ha pagado. Su teoria centra la atencion en como
competir a través del servicio y como mejorar la satisfaccion de
los clientes, haciendo énfasis en el servicio como estrategia
diferenciadora, desde los programas de fidelizacién de clientes
hasta la creacion de cultura de servicios. su premisa es que la
excelencia en los servicios lleva a alcanzar la satisfaccion del
cliente clave. La metodologia propuesta por este autor esta
basada en el programa de servicio. Parte de un diagnéstico cuyo

objetivo es establecer cero defectos, y para tal efecto se generan
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estrategias de servicio, con opciones muy puntuales. Como
mecanismo de gestion en el servicio, desarrolla la rueda de la
fortuna de la gestion del servicio, que inicia con el conocimiento
del cliente, y finaliza con el seguimiento y control. En la rueda
utiliza la medicion de la satisfaccion del cliente y las normas de
calidad del servicio para unir las expectativas de los clientes con

la mision de la organizacion que ofrece el servicio.

(Tate & Strout, 2003) en la obra el Profesional de Servicio al
cliente, precisa que no debemos dejarnos engafiar por la idea de
gue todos somos clientes. Entre los empleados, no debe haber
jerarquias. Nos ayudamos mutuamente; dependiendo de la
situacién serd uno u otro quien tenga que ayudar. El profesional
del servicio al cliente sabe que los empleados no son clientes de
los demas empleados. Los clientes solo existen fuera de la
compafiia y, si los recursos o ingresos que ellos ofrecen, la
organizacion no puede existir. El profesional del servicio al cliente
no resta importancia a los clientes haciendo que los empleados
se consideren también clientes. Los empleados son aliados —
iguales — con la obligacién de esforzarse al maximo para servir a
los verdaderos clientes de la compafia. Este es un concepto
critico, la mayoria de problemas de servicio con los clientes son
resultado de la falta de cooperacion entre las personas y los
departamentos. Cuando todos se centran en lo que es vital para

el éxito de la compaiiia (los clientes reales “que pagan”), las
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organizaciones son capaces de superar los problemas comunes
gue asedian a otras compafias. Ademas ¢acaso queremos un
modelo que establezca diferentes niveles de estatus entre los
empleados: superior para los que directamente sirven a los
clientes e inferior para los que no lo hacen? Que sirven a los
clientes que pagan, mientras que los niveles inferiores de la nueva
jerarquia estan aquellos a quienes se les dice que su rol consiste
en servir a otros dentro de la compafia. En el pasado las
funciones de staff imponian requisitos arbitrarios al personal de
campo. Hoy dia los papeles, se han invertido. Con el pretexto de
gue sirven al cliente que paga, muchas funciones staff estan
abrumadas por las solicitudes de “servicio” a los clientes internos,
gue no crean valor para los clientes que pagan. Servir al cliente
interno por el mero hecho de servirle tiene poco valor cuando ese
servicio 0 apoyo no beneficia al cliente que paga, si Ud. Se centra
fundamentalmente en servir a los clientes internos. ¢ Qué sucede
cuando el cliente interno No esté centrado en servir a los clientes
gue pagan? El profesional del servicio al cliente comprende que
el concepto del cliente interno desafia la teoria, en la que se basan
las relaciones con el cliente en una compafiia normal. La teoria
del servicio al cliente es similar al modelo tradicional de la oferta
y la demanda (exceptuando algunos monopolios, y organismos
oficiales). EI modelo del cliente interno limita a quien puede o no

utilizar el cliente (otro contraste con el modelo normal de las
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2.3.

relaciones con el cliente). Incluso el concepto de cargos internos
es defectuoso, ya que, tedricamente, no es igual al intercambio de

dinero real por bienes y servicios en el mercado abierto.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Atencidn. - Segun la Real Academia Espafiola la atencién que es
la accion de atender significa cortesia, urbanidad, demostracion
de respeto, u obsequio y servicio es la accion y efecto de servir
gue significa estar al servicio de alguien, estar sujeto a alguien por
cualquier motivo, haciendo lo que él quiere o dispone; y cliente
significa la persona que compra en una tienda, o que utiliza con
asiduidad los servicios de un profesional o empresa. Por tanto, la
atencion al cliente significa que los colaboradores de una
organizacion deben estar al servicio del cliente de acuerdo a las
necesidades y requerimiento de €l .

Atencion al cliente. - se considera atencion al cliente a las
caracteristicas de interaccion social human que muestra en
prestador del servicio, que asume determinados protocolos
acorde a las politicas de la organizacibn: como sonreir,
amabilidad, tacto personal y empatia.

Marketing de Servicios. - segun la Asociacibn Americana de
Marketing define los servicios a las actividades, beneficios, y
satisfacciones que se ofertan para las ventas, negociaciones, o se

proporcionan en relacién con la venta de los productos o servicios.
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3.1.

CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION
3.1.1. Tipo de Investigacion

La investigacion es de tipo mixto (Zampieri, 2014); es decir
cualitativo cuantitativo, no experimental, de observacion,
considerando el segundo nivel de investigacion luego del
exploratorio, se decidié observar la variable independiente y la
variable dependiente, en cada una de sus caracteristicas:
atencién y servicio al cliente.
3.1.2. Nivel de Investigacion

Considerando la naturaleza no experimental de la
investigacion y de sus variables en estudio, el nivel de
investigacion elegida para la presente investigacion en

Descriptivo; el cual, nos permitio abordar las variables de estudio.



3.2.

METODO DE LA INVESTIGACION

3.2.1. Meétodo de Investigacion

Método Descriptivo. — el método descriptivo, permitié describir
en forma sistematica las variables de estudio como es los factores
de atencion al cliente y el marketing de servicios, considerado
como un caso a nivel de los trabajadores del Banco de Crédito del
Peru (BCP), del distrito de Yanacancha de la provincia y region
Pasco.

Método Deductivo. - Este método se utilizé para analizar cada
una de las variables de estudio, a partir del analisis de las teorias
de la administracion y del marketing; el mismo, que nos permitio
en seguida la operacionalizacion de las variables; llegandose a
alcanzar los objetivos y plantear conclusiones vy
recomendaciones, producto del resultado de la investigacion.
Método Inductivo. - Este método permitié estudiar las variables
de estudio, las dimensiones, e indicadores en el objeto de estudio,
desde la evidencia empirica, de la observacion y evaluacion a
nivel de los colaboradores del BCP, lograndose la aplicacion de
instrumentos de investigacion (el cuestionario), el cual, nos sirvié
de insumo para contrastar las hipotesis de la investigacion.

3.2.2. Diseiio de la Investigacion

El disefio de la investigacion que corresponde a la presente
investigacion, considerando el tipo de investigacion que le

corresponde es el descriptivo correlacional, tal como sefala el
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investigador Raul Tafur Portilla (Portilla, 2014); en su obra, como
hacer un proyecto de investigacion; disefio, que se expresa
graficamente como:
Disefio descriptivo correlacional:
Gl X1 C Y.
1) Precision del grupo de Estudio
2) Observacion (evaluacion) de la variable X en el grupo de
estudio
3) Observacion (evaluacion) de la variable Y en el grupo de
estudio
Donde:
X = Factores de atencion al cliente
Y = Marketing de servicio.
3.2.3. Universo y Muestra

Considerando la realidad de la entidad financiera, el
universo de estudio estuvo conformada por todos los trabajadores
del Banco de Crédito del Pert (BCP), del distrito de Yanacancha,
de la provincia y region Pasco; de los cuales se dedujo la muestra.
3.2.4. Universo de Estudio

Colaboradores del Banco de Crédito del Perd; de la
Agencia del distrito de Yanacancha, provincia y regién Pasco.
3.2.5. Universo Social

El universo social, se conform6 los directivos vy

trabajadores de la Agencia del BCP del distrito de Yanacancha,
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3.3.

provincia y region Pasco. suman 25: 1 directivo y 24
colaboradores.
3.2.6. Unidad de Anélisis
La unidad de andlisis de la investigacion se conformé por
los trabajadores de Ventanilla y Plataforma de la Agencia BCP,
del distrito de Yanacancha, provincia y region Pasco; que en total
suman 10.
3.2.7. Muestrade la Investigacion
La muestra de la presente investigacion elegida fue de 10
trabajadores de Plataforma y Ventanilla, del BCP, del distrito de
Yanacancha, provincia y region Pasco., el mismo que fue elegida
de acuerdo a las areas de estudio elegidas.
Donde n = muestra
n = 10 colaboradores
FORMULACION DE HIPOTESIS
3.3.1. Hipoétesis General
Los factores de atencién al cliente en ventanilla y
plataforma contribuyen de manera directa y significativa al
marketing de servicios en la empresa BCP del distrito de
Yanacancha Pasco, 2017
3.3.2. Hipotesis Especificas
H1 Los factores de la atencion al cliente como: la
dependencia del superior para autorizaciones, la atencion

personalizada, las referencias y satisfaccion del cliente;
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3.4.

3.5.

3.6.

intervienen de forma directa en el servicio al cliente del
Banco de Crédito del Peru (BCP), del distrito de
Yanacancha Pasco.

H2 Las P’s del marketing que coadyuvan al desarrollo de
estrategias y acciones de marketing de servicios Banco
de Crédito del Pera (BCP), del distrito de Yanacancha
Pasco son: el producto, precio, plaza, promocion, planta,
proceso y personas.

IDENTIFICACION DE VARIABLES

Variable Independiente X = Factores de atencion al cliente
Variable Dependiente Y = Marketing de servicios

DEFINICION DE VARIABLES E INDICADORES

Variable Independiente X = Factores de atencion al cliente

X = Factores de atencion al cliente

Indicadores:

X1 = Factores de atencidn al cliente en plataforma y ventanilla
X2 = Las P’s del marketing

Variable Dependiente Y = Marketing de servicios

Y = Marketing de Servicios

Indicadores:

Y1 = Servicio al cliente

Y2 = Acciones de marketing de servicios

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La principal técnica que se utilizd, para la recoleccion de datos fue

32



3.7.

la Encuesta; el cual se aplicé a los colaboradores de las Areas
Ventanilla y Plataforma del Banco de Crédito del Peru, sucursal
del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, para el
cual, los encuestadores, fueron capacitados para ru eficiente y
efectiva aplicacion.

El Instrumento, que se utilizo fue el cuestionario, el mismo, que se
elaboro teniendo en cuenta las teorias de cada una de las
variables y para la eficiente y efectiva aplicacion se tuvo que
utilizar el dialogo cara a cara con el entrevistado, ganandose en
primer lugar su confianza. El cuestionario, por cada pregunta se
tuvo respuestas a contestar las afirmaciones de acuerdo a la
Escala de Likert, que sirvio como medicion de las respuestas del
entrevistado.

TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

La informacion fue analizada y presentada de la siguiente forma:
A través del uso de computadoras, el Microsoft Office: Word,
Excel, sirvieron para presentar los cuadros, graficos; y el andlisis
estadistico, de la investigacién y para la interpretacion de los
datos y contrastacion de hipo6tesis se utilizd en paquete

estadistico SPSS version 22.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS OBTENIDOS

4.1.

DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

La investigacion no experimental de tipo mixto, de disefio
descriptivo correlacional, se realizO de acuerdo al proceso
metodoldgico siguiente: i) Se formuld y validé el instrumento de
investigacién (cuestionario), ii) se realiz6 la prueba de dicho
instrumento en la unidad de analisis, iii) Se aplicé el cuestionario
a nivel de los colaboradores del Banco de Crédito del Peru
(BCP), del distrito de Yanacancha, provincia y region Pasco, iv)
Se tabulo mediante el Excel y se interpreté y analiz0 los
resultados obtenidos del trabajo de campo; y finalmente v)
mediante el uso del software SPSS, se contrasto las hipotesis

de la investigacion.



4.2.  PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS OBTENIDOS
A continuacion, mostramos la presentacion, el andlisis e
interpretacion de los resultados obtenidos de las variables de
estudio; factores de atencion al cliente y marketing de servicio
al cliente y es como sigue:
4.2.1. Analisis Estadistico de Datos y Confiabilidad
4.2.1.1. Datos estadisticos validos
Evaluada la unidad de analisis de la muestra, y seleccion
de datos, se procedio al andlisis de los casos validos de cada
unidad de andlisis, y se encontré 10 casos validos, tal como se

muestra en la Tabla N° 01 siguiente:

Tabla N° 01
Numero de casos procesados validos
item N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

4.2.1.2. Confiabilidad de los Datos

De acuerdo a la aplicaciéon de la confiabilidad de la
investigacion se encontr6 un Alfa de Cronbach de 0.978,
resultado de la prueba de aplicacion del instrumento de
investigaciéon  (cuestionario), resultado perfecto, que a

continuacion se muestra; ver la Tabla N° 02.
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Tabla N° 02

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,978 10

Fuente: resultados de la investigacion

4.2.2. Analisis del cuestionario
4.2.2.1 Factores de Atencion al Cliente
4.2.2.1.1 Dependenciadel Superior y Operaciones
Financieras.
Para la afirmacion: Para algunas operaciones

activas o pasivas siempre dependemos de las
autorizaciones de nuestro jefe; las respuestas se
muestran en la Tabla N° 03:

Tabla N° 03

Dependencia del Superior en las Operaciones

Financieras de la entidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
De acuerdo 6 60,0 60,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de

Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pera

(BCP), del distrito de Yanacancha, de la provincia y region

Pasco, se encontré que el 90% de encuestados considera
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estar de acuerdo que, para algunas operaciones activas o

pasivas, dada la naturaleza de las decisiones del servicio

siempre dependen de las autorizaciones del Jefe inmediato

superior de acuerdo a la naturaleza de la operacion; tal

como se muestra en el Histograma N° 02 siguiente:

Histograma N° 02

Frecuencia

Ni de acuerdo

T
ni en desacuerdo

T
De acuerdo

T
Totalmente de acuerdo

Para algunas operaciones activas o pasivas siempre dependemos de las
autorizaciones de nuestro jefe

Fuente: Tabla N° 03

4.2.2.1.2 Mejorade la Amplitud del Mercado

Para la afirmacion: Para mejorar la amplitud de

mercado buscamos, manejamos las referencias a partir

de nuestros clientes; Cuyas respuestas se muestran en

la Tabla N° 04:

Tabla N° 04

Valoracion de la amplitud del mercado en funcién de las
Referencias del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalido De acuerdo 6 60,0 60,0 60,0
Totalmente de acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
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Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pera
(BCP), del distrito de Yanacancha, de la provincia y region
Pasco, se encontro que el 100% de encuestados considera
que, para mejorar la amplitud de mercado la entidad
financiera y colaboradores buscan referencias a partir de
sus clientes; tal como se muestra en el Histograma N° 03
siguiente:

Histograma N° 03

6

2

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Para mejorar la amplitud de mercado buscamos, manejamos las referencias a
partir de nuestros clientes

Fuente: Tabla N° 04

4.2.2.1.3 Perfeccionamiento de Habilidades
Personales y profesionales

Para la afirmaciéon: La entidad financiera se

preocupa del perfeccionamiento de nuestras habilidades

personales y profesionales; las respuestas se muestran

en la Tabla N° 05;:
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Tabla N° 05

Valoracion del perfeccionamiento de

Habilidades Personales y Profesionales

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 2 20,0 20,0 20.0
desacuerdo
De acuerdo 20,0 20,0 40,0
Totalmente de acuerdo 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pera
(BCP), del distrito de Yanacancha, de la provincia y region
Pasco, se encontré que el 80% de encuestados, considera
gue el BCP, se preocupa preocupa del perfeccionamiento
de las habilidades personales y profesionales de los
colaboradores de estas areas; tal como se muestra en el
Histograma N° 04 siguiente:

Histograma N° 04

3

Frecuencia

T T T
Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa se preocupa del perfeccionamiento de nuestras habilidades
personales y profesionales

Fuente: Tabla N° 05
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4.2.2.1.4 Seguimiento de loa Clientes
Para la afirmacion: Realizamos siempre el
seguimiento a nuestros clientes; las respuestas se
muestran en la Tabla N° 06:
Tabla N° 06

Valoracion del seguimiento de los Clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente de
acuerdo 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacién

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pera
(BCP), del distrito de Yanacancha, de la provincia y region
Pasco, se encontr6 que el 100% de encuestados,
considera que el BCP, realiza siempre el seguimiento a sus
clientes; tal como se muestra en el Histograma N° 05
siguiente:

Histograma N° 05

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

siempre el seguimi a nuestros clientes
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Fuente: Tabla N° 06

4.2.2.1.5 Asesoriaen las Operaciones que realizan los
Clientes
Para la afirmacion: Asesoramos frecuentemente en
las operaciones que realizan nuestros clientes; las

respuestas se muestran en la Tabla N° 07:

Tabla N° 07
Valoracion en la Asesoria de las Operaciones que realizan los
clientes
orcentaje orcentaje
recuencia | orcentaje valido acumulado
Valido Nide acuerdo nien
desacuerdo 0,0 0,0 0,0
De acuerdo
0,0 0,0 0,0
Totalmente de
acuerdo 0,0 0,0 00,0
Total
0 00,0 00,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Peru
(BCP), del distrito de Yanacancha, de la provincia y
region Pasco, se encontré que el 90% de encuestados,
considera que el BCP, asesora frecuentemente en las
operaciones que realizan sus clientes; tal como se
muestra en el Histograma N° 06 siguiente:

Histograma N° 06
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Frecuencia

Asesoramos fr

T
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

T
De acuerdo

te en las operaci

clientes

Fuente: Tabla N° 07

T
Totalmente de acuerdo

que realizan nuestros

42.2.1.6 Evaluacion Financiera de los Clientes

Para la afirmacion: Evaluamos financieramente a

nuestros clientes; las respuestas se muestran en la

Tabla N° 08:

Tabla N° 08
Valoraciéon de la Evaluacion Financiera de los Clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 4 40,0 40,0 40,0
Totalmente de acuerdo 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el

cuestionario a

los colaboradores de

Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pert (BCP),

del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se

encontré que el 100% de encuestados, considera que el BCP,

realiza una evaluacion financiera de sus clientes; tal como se

muestra en el Histograma N° 07 siguiente:
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Histograma N° 07

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Evaluamos financieramente a nuestros clientes

4.2.2.1.7 Identificacion de Preferencias de los Clientes
respecto a los Productos y Servicios
Para la afirmacion: Identificamos las preferencias
de nuestros clientes respecto a nuestros productos y
servicios; las respuestas se muestran en la Tabla N° 09:
Tabla N° 09
Valoracion en la Identificacion de Preferencias de los

Clientes respecto a los productos y Servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente de 8 80.0 80,0 100,0
acuerdo
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Peru (BCP),
del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se

encontré que el 100% de encuestados, considera que el BCP,
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identifica plenamente las preferencias de sus clientes, respecto
a los productos y servicios que ofrecen, tal como se muestra en
el Histograma N° 08 siguiente:

Histograma N° 08

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalmerte de acuerdo

Identificamos las pref

ias de i resp a nuestros
productos y servicios

4.2.2.1.8 Evaluacion la Satisfaccion del Cliente
Para la afirmacion: Evaluamos continuamente la
satisfaccion del cliente; las respuestas se muestran en
la Tabla N° 10:
Tabla N° 10

Valoraciéon en la Satisfaccion del cliente
Evaluamos continuamente la satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 3 30,0 30,0 30,0
Totalmente  de 7 70,0 70,0 100,0
acuerdo
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el

cuestionario a

los colaboradores de

Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pertu (BCP),
del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se

encontré que el 100% de encuestados, considera que el BCP,
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evalla de forma continua la satisfaccion de sus clientes; tal
como se muestra en el Histograma N° 09 siguiente:

Histograma N° 09

Frecuencia

T T
Descuerdc  Totaimente de acuerdo
Evaluamos continuamente la satisfaccion del cliente

Fuente: resultados de la investigcion

4.2.2.1.9 Evaluacion Financiera de los Clientes
Para la afirmacion: Innovamos siempre nuestros

productos y servicios; las respuestas se muestran en la

Tabla N° 11:
Tabla N° 11
Valoracion en la Evaluacion Financiera de los Clientes
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia|Porcentaje valido acumulado
\/ De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
al
_dTotaImente de 8 80.0 80,0 1000
|I'dacuerdo
0 Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacién

Interpretacion:
Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Peru (BCP),
del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco,

se encontré que el 100% de encuestados, esta de acuerdo
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y considera que el BCP, realiza la evaluacion financiera de
sus clientes, tal como se muestra en el Histograma N° 10
siguiente:

Histograma N° 10

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalmente de acuerco

Innovamos siempre nuestros productos y servicios

Fuente: Tabla N° 11

4.2.2.1.10 Precios Atractivos para los Clientes

Para la afirmacién: Desarrollamos precios
atractivos para nuestros clientes; las respuestas se
muestran en la Tabla N° 12:

Tabla N° 12

Valoracion de los Precios Atractivos para los Clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido De acuerdo 3 30,0 30,0 30,0
Totalmente de 7 70,0 700 100,0
acuerdo
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pera (BCP),

del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se
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encontré que el 100% de encuestados, considera que el BCP,
ha desarrollado precios atractivos para sus clientes; tal como
se muestra en el Histograma N° 11 siguiente:

Histograma N° 11

Frecuencia
i

2]

T T
De acuerdo Totaimerte de acuerdo

Desarrollames precios atractivos para nuestros clientes

4.2.2.1.11 Ubicacién Estratégica de Agencias

Para la afirmacion: Contamos con agencias
ubicados estratégicamente en el Peru; las respuestas se
muestran en la Tabla N° 13:

Tabla N° 13

Valoracion en las Operaciones que realizan los clientes

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente de 8 80.0 80,0 100,0
acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de Plataforma y
ventanilla del Banco de Crédito del Perd (BCP), del distrito de
Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se encontré que el 100%

de encuestados, considera que el BCP, cuenta con agencias ubicados
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estratégicamente en el pais; tal como se muestra en el Histograma N°
12 siguiente:

Histograma N° 12

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Contamos con agencias ubicad estratégi ite en el Pera

Fuente: Tabla N° 13
4.2.2.1.12 Promociones y Publicidad en el BCP
Para la afirmacion: Nuestras promociones y publicidad
son de impacto; las respuestas se muestran en
Tabla N° 14

Valoracion en las Promociones y publicidad en el BCP

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Valido Ni de acuerdo ni en 1 10,0 10,0 10,0

desacuerdo

De acuerdo 1 10,0 10,0 20,0

Totalmente de 8 80,0 80.0 100,0

acuerdo

Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacién

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de Plataforma y
ventanilla del Banco de Crédito del Pera (BCP), del distrito de
Yanacancha, de la provincia y regién Pasco, se encontré que el 90%

de encuestados, considera que el BCP, que las promociones y
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publicidad que realiza esta entidad son de impacto, mientras que solo
el 10% respondié que es indiferente a esta afirmacion; tal como se
muestra en el Histograma N° 12 siguiente:

Histograma N° 12

Frecuencia

T T T
Wi de scuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalimente de acuerdo

Nuestras pr. i y publici son de imp

Fuente: Tabla N° 14

4.2.2.1.13 Infraestructura del BCP
Para la afirmacion: Nuestra infraestructura es moderna
y atractiva; las respuestas se muestran en la Tabla N°
15:
Tabla N° 15

Valoracion en la Infraestructura de la Entidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 3 30,0 30,0 30,0
Totalmente de 7 70,0 70,0 100,0
acuerdo
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:
Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Peru (BCP),

del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se
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encontré que el 100% de encuestados, considera que el BCP,
gue la infraestructura de esta entidad es moderna y atractiva;
tal como se muestra en el Histograma N° 13 siguiente:

Histograma N° 13

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nuestra infraestructura es moderna y atractiva

4.2.2.1.14 Procesos de Servicio
Para la afirmacién: Contamos con procesos de servicios
estandarizados; las respuestas se muestran en la Tabla
N° 16:
Tabla N° 16

Valoracion en los Procesos de Servicio
Contamos con procesos de servicios estandarizados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 4 40,0 40,0 40,0
Totalmente de 6 60.0 60.0 100,0
acuerdo
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:
Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pera (BCP),

del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se
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encontré que el 100% de encuestados, considera que el BCP,
cuenta con los procesos de servicio estandarizados para
atender al cliente; tal como se muestra en el Histograma N° 14
siguiente:

Histograma N° 14

Frecuencia

T T
De acuerds Totalmente de acusrdo

Contamos con procesos de servicios estandarizados

Fuente: Tabla N° 16

4.2.2.1.6 Personal del BCP
Para la afirmaciéon: El personal es considerado como
talento humano; las respuestas se muestran en la Tabla
N° 017:

Tabla N° 17
Valoracion del Personal del BCP

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente de 8 80.0 80.0 100,0
acuerdo
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:
Realizado el cuestionario a los colaboradores de

Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pert (BCP),
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del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se
encontré que el 100% de encuestados, considera que el BCP,
cuenta con personal considerado como talento humano; tal
como se muestra en el Histograma N° 15 siguiente:

Histograma N° 15

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

El personal es considerado como talento humano

Fuente: Tabla N° 17

4.2.2.2 Marketing de Servicios
4.2.2.2.1 Cordialidad en el trato al Cliente
A la afirmacién: Siempre saludamos a nuestros
clientes cordialmente; las respuestas se muestran en la
Tabla N° 18:

Tabla N° 18
Valoracién de la Cordialidad en el Trato al Cliente

Porcentaj | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | e valido acumulado

Valido Ni de acuerdo ni 1 10,0 10,0 10,0

en desacuerdo

De acuerdo 1 10,0 10,0 20,0

Totalmente de 8 80,0 80.0 100,0

acuerdo

Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado

Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pert (BCP),

el cuestionario a
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del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se
encontré que el 90% de encuestados, considera que, en el
BCP, los trabajadores siempre saludan al cliente cordialmente;
tal como se muestra en el Histograma N° 16 siguiente:

Histograma N° 16

Frecuencia

T T T
Ni cle acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalments cle acuerda

Siempre saludamos a nuestros clientes cordialmente

Fuente: Tabla N° 18

4.2.2.2.2 LaRazén de existir del BCP
A la afirmacién: La razén son nuestros clientes

siempre lo escuchamos; las respuestas se muestran en

la Tabla N° 19:
Tabla N° 19
Valoraciéon de la Razén de Existir del BCP
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente de 8 80,0 80.0 100,0
acuerdo
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:
Realizado el cuestionario a los colaboradores de

Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Peru (BCP), del
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distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se

encontré que el 100% de encuestados, considera que el BCP,

gue, la razén de existir de la empresa son nuestros los clientes,

porque, siempre lo escuchamos; tal como se muestra en el

Histograma N° 15 siguiente:

Histograma N° 17

&

Frecuencia

T
De acuerdo

T
Totaimente de acuerdo

La razén son nuestros clientes siempre lo escuchamos

Fuente: Tabla N° 19

4.2.2.2.3 Base de Datos del Cliente

A la afirmaciéon: Contamos con una base de datos

de nuestros clientes; las respuestas se muestran en la

Tabla N° 20:
Tabla N° 20
Valoracion de la Base de Datos del Cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido De acuerdo 3 30,0 30,0 30,0
Totalmente de 7 70,0 70,0 100,0
acuerdo
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el
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Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Peru (BCP),

del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se

encontré que el 100% de encuestados, considera que el BCP,

gue la entidad cuenta con una base de datos de sus clientes;

tal como se muestra en el Histograma N° 18 siguiente:

Histograma N° 18

Frecuencia

T
De acuerdo

T
Totalmerte de acuerdo

Contamos con una base de datos de nuestros clientes

Fuente: Tabla N° 20

4.2.2.2.4 Tipo de Trato al Cliente

A

la afirmacion:

El

trato personalizado de

nuestros clientes es nuestra diferencia; las respuestas

se muestran en la Tabla N° 21:

Tabla N° 21

Valoracién del Trato al Cliente

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo ni en 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
De acuerdo 3 30,0 30,0 40,0
Totalmente de acuerdo 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
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Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Peru
(BCP), del distrito de Yanacancha, de la provincia y
region Pasco, se encontré que el 90% de encuestados,
considera que el BCP, tiene como politica de servicio de
diferenciacion, el trato personalizado al cliente; tal como
se muestra en el Histograma N° 19 siguiente:

Histograma N° 19

Frecuencia

T T T
Mi de: acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

El trato personalizado de nuestros clientes es nuestra diferencia

Fuente: Tabla N° 21

4.2.2.2.5 Asesoriay Orientacion al Cliente
A la afirmacion: Brindamos asesoria, orientacion
y seguimiento a nuestros clientes; las respuestas se

muestran en la Tabla N° 22:

Tabla N° 22
Valoracion de la Asesoria y Orientacién al Cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente de acuerdo 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
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Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de

Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Peru

(BCP), del distrito de Yanacancha, de la provincia y

region Pasco, se encontro que el 100% de encuestados,

considera que el BCP, brinda asesoria permanente a

sus clientes; tal como se muestra en el Histograma N°

20 siguiente:

Histograma N° 20

Frecuencia

T
De acuerdo

T
Totalmerte de acuerdo

Brindamos asesoria, orientacién y seguimiento a nuestros clientes

Fuente: Tabla N° 09

4.2.2.2.6 Importancia de Agradecer al Cliente

A la afirmaciéon: El agradecimiento final en la

atencion del cliente es importante; las respuestas se

muestran en la Tabla N° 23:

Tabla N° 23
Valoracion de la Importancia de Agradecer al Cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente de 8 80,0 80.0 100,0
acuerdo
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
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Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Peru
(BCP), del distrito de Yanacancha, de la provincia y
region Pasco, se encontro que el 100% de encuestados,
considera que el BCP, que el agradecimiento final en la
atencion al cliente es importante; tal como se muestra en
el Histograma N° 20 siguiente:

Histograma N° 21

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalments de acuerdo

El agradecimiento final en la atencion del cliente es importante

Fuente: Tabla N° 23

4.2.2.2.7 Actividades  Sociales Desarrolladas con
Responsabilidad Social

A la afirmacién: Las actividades sociales

desarrolladas conjuntamente con nuestros clientes

forman parte de nuestra responsabilidad social; las

respuestas se muestran en la Tabla N° 24:
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Tabla N° 24

Valoracion de las Actividades Sociales y
la Responsabilidad Social

La actividades sociales desarrolladas conjuntamente con nuestros clientes
forman parte de nuestra responsabilidad social

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 4 40,0 40,0 40,0
Totalmente de 6 60.0 60.0 1000
acuerdo
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacién

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de

Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Peru

(BCP), del distrito de Yanacancha, de la provincia y

region Pasco, se encontro que el 100% de encuestados,

considera que, las actividades sociales desarrolladas en

el BCP, conjuntamente con nuestros clientes, forman

parte de nuestra responsabilidad social; tal como se

muestra en el Histograma N° 22 siguiente:

Histograma N° 22

5

Frecuencia

T
De acuerdo

T
Totalmerte de acuerda

La actividades sociales desarrolladas conjuntamente con nuestros clientes

forman parte de nuestra responsabilidad social

Fuente: Tabla N° 24
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4.2.2.2.8 Equipo Humano, Ambiente de Trabajo y
Desarrollo Profesional
A la afirmacion: Nuestro equipo humano trabaja
en un ambiente favorable porque siempre nos
preocupamos por su desarrollo profesional y en la
empresa; las respuestas se muestran en la Tabla N° 25:
Tabla N° 25

Valoracion del Equipo Humano, Ambiente de Trabajo y
Desarrollo Profesional

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente de
acuerdo 8 80,0 80,0 100,0
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacién

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Peru
(BCP), del distrito de Yanacancha, de la provincia y
region Pasco, se encontro que el 100% de encuestados,
considera que, el equipo humano del BCP, trabaja en un
ambiente favorable porque siempre se preocupa por su
desarrollo profesional en la empresa; tal como se

muestra en el Histograma N° 23 siguiente:
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Histograma N° 23

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nuestro equipo humano trabaja en un ambiente favorable porque siempre nos
preocupamos por su desarrollo profesional y en la empresa

Fuente: Tabla N° 25
4.2.2.2.9 Sistema de Atencién al Cliente Diferenciado
A la afirmacién: El sistema de atencion al cliente
es diferenciado y preferencial por tipo de cliente; las
respuestas se muestran en la Tabla N° 26:

Tabla N° 26

Valoracién del Sistema de Atencién al Cliente Diferenciado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 3 30,0 30,0 30,0
Totalmente de acuerdo 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacién

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pera (BCP),
del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se
encontré que el 100% de encuestados del BCP, considera que
el sistema de atencién al cliente es diferenciado y preferencial
por tipo de cliente; tal como se muestra en el Histograma N° 24

siguiente:
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Histograma N° 24

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

El sistema de atencion al cliente es diferenciado y preferencial por tipo de
cliente

Fuente: Tabla N° 26

4.2.2.2.10 Canales de Recomendacién y Referencia
A la afirmacién: Utilizamos canales de
recomendacion y de referencia de boca en boca y

virtuales; las respuestas se muestran en la Tabla N° 27:

Tabla N° 27
Valoracion de los Canales de Recomendacion y
Referencia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente de 8 80.0 80.0 100,0
acuerdo
Total
10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el cuestionario a los colaboradores de
Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pera (BCP),
del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se
encontré que el 100% de encuestados, considera que el BCP,
cuenta con canales de recomendacion y referencia boca a

boca; tal como se muestra en el Histograma N° 25 siguiente:

62




42.2.2.11 Administracién de

Histograma N° 25

Frecuencia

T
De acuerdo

T
Totalmente de acuerdo

canales de r

dacién y de r
virtuales

Fuente: Tabla N° 27

Clientes

ncia de boca en bocay

las Relaciones con

los

A la afirmacién: Administramos las relaciones de

nuestros clientes; las respuestas se muestran en la

Tabla N° 28:

Tabla N°

28

Valoracién de la Administraciéon de las

Relaciones con los Clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
Totalmente 8 80,0 80,0 100,0
de acuerdo
Total 10 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion:

Realizado el

cuestionario a

los colaboradores de

Plataforma y ventanilla del Banco de Crédito del Pert (BCP),

del distrito de Yanacancha, de la provincia y region Pasco, se

encontré que el 100% de encuestados del BCP, considera que

la entidad Administra las Relaciones con sus Clientes; tal como

se muestra en el Histograma N° 25 siguiente:
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4.3.

Histograma N° 25

Frecuencia

T T
De acuerdo Totalmerte de acuerdo
Administramos las relaciones de nuestros clientes

Fuente: Tabla N° 28

CONTRASTACION DE HIPOTESIS
4.3.1. Contrastacion de Hipotesis General
4.3.1.1. Planteamiento de la Hipo6tesis Estadistica General
Hi Los factores de atencién al cliente en ventanilla y
plataforma contribuyen de manera directa y significativa
al marketing de servicios en la empresa BCP del distrito
de Yanacancha Pasco, 2017
Ho Los factores de atencion al cliente en ventanilla y
plataforma no contribuyen de manera directa y
significativa al marketing de servicios en la empresa
BCP del distrito de Yanacancha Pasco, 2017
4.3.1.2. Datos estadistico validos
A continuacién, se muestra el resumen de los datos
estadisticos validos de las variables de estudio; factores de
atencion al cliente y marketing de servicios, como se muestra en

la tabla N° 28; y tabla cruzada 28 A

64



Tabla 29

Datos estadisticos validos de la muestra

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje| N | Porcentaje
Marketing de
servicios * Factores 10| 100,0% 0 00%| 10|  100,0%
de atencion al
cliente

Fuente: resultados de la investigacién

Tabla 29 A

Tabla cruzada Factores de atencion al cliente y marketing de

servicios

Factores de atencion al

cliente
Totalmente de
De acuerdo acuerdo Total
Marketing de De acuerdo 2 0 2
servicios Totalmente de acuerdo 0 8 8
Total 2 8 10

Fuente: resultados de la investigacién

4.3.1.3. Prueba Chi Cuadrado

A continuacion, se muestra la prueba Chi Cuadrado, Los

resultados de la tabla N° 30, muestra la prueba de hipétesis

general; siendo el resultado de la Chi cuadrado diferente de cero.

Tabla N° 30

Prueba Chi Cuadrado

Pruebas de Chi-Cuadrado

Significacion Significacion Significacion
asintotica exacta exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 10,0002 ,002

Correccién de continuidad® 4,727 ,030

Razoén de verosimilitud 10,008 ,002

Prueba exacta de Fisher ,022 ,022
Asociacién lineal por lineal 9,000 1 ,003

N de casos validos 10

Fuente: resultados de la investigacion
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43.1.4.

Interpretacion de la Prueba Chi Cuadrado

Al encontrar la Chi cuadrado de Pearson de 0.002 diferente

de cero, menor que 0.05, se concluye que existe una relacion

entre los factores de atencién al cliente y el marketing de

servicios, por tanto, se acepta la hipotesis alternativa y se

rechaza la hipétesis nula

4.3.2. Contrastacion de las hipotesis Especificas

4.3.2.1. Planteamiento de la Hipo6tesis Estadistica

H1.

Ho.

Especifica 1

Los factores de la atencion al cliente como: la
dependencia del superior para autorizaciones, la
atencion  personalizada, las referencias vy
satisfaccion del cliente; intervienen de forma directa
en el servicio al cliente del Banco de Crédito del Peru
(BCP), del distrito de Yanacancha Pasco.

Los factores de la atencién al cliente como: la
dependencia del superior para autorizaciones, la
atencibn  personalizada, las referencias vy
satisfaccion del cliente; no intervienen de forma
directa en el servicio al cliente del Banco de Creédito

del Pertu (BCP), del distrito de Yanacancha Pasco.
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4.3.2.2. Datos estadisticos validos

Los resultados se muestran en la tabla N° 31, y los

datos estadisticos de las variables de estudio, se muestra

en la tabla cruzada N° 31A

Tabla N° 31
Datos estadisticos validos
Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje
Marketing de
servicios * Factores
de atencion al cliente 10 100,0%| O 0,0% | 10 100,0%
en plataforma vy
ventanilla
Tabla N° 31 A

Tabla Cruzada Factores de Atencidn al Cliente y Marketing de

Servicios

Factores de atencion al cliente
en plataforma y ventanilla

Totalmente de
De acuerdo acuerdo Total
Marketing de servicios De acuerdo 2 0 2
Totalmente de acuerdo 1 7 8
Total 3 7 10

Fuente: resultados de la investigacion

4.3.2.3. Prueba Chi cuadrado

A continuacion, se muestra la prueba Chi Cuadrado

de la hipétesis estadistica 1, entre los factores de atencién

al cliente en las Unidades de Plataforma y Ventanilla del

BCP:; los resultados se muestran en la tabla N° 32; siendo

el resultado de la Chi cuadrado diferente de cero.
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Tabla N° 32

Prueba Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion
asintotica exacta exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,8332 1 ,016
Correccion de
continuidad® 2411 1 121
Razén de verosimilitud 6,189 1 ,013
Prueba exacta de Fisher 067 ,067
Asociacion lineal por lineal 5,250 1 ,022
N de casos validos 10

Fuente: resultados de la investigacién

4.3.2.4. Interpretacion de la Prueba Chi cuadrado
Hipotesis 1
Se encontr6 una Chi cuadrado de Pearson es

diferente de cero; 0,016, siendo menor que 0.05, por tanto,

los factores de atencion al cliente inciden de manera directa

al marketing de servicio en el Banco de Crédito del Peru;

por lo tanto, se concluye aceptar la hipotesis alternativa 1y

rechazar la hipotesis nula

4.3.2.5. Planteamiento de la Hipo6tesis Estadistica
Especifica 2

H2. Las P’s del marketing que coadyuvan al desarrollo
de estrategias y acciones de marketing de servicios
Banco de Crédito del Pertu (BCP), del distrito de
Yanacancha Pasco son: el producto, precio, plaza,
promocion, planta, proceso y personas.

Ho. Las P’s del marketing que no coadyuvan al

desarrollo de estrategias y acciones de marketing de
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servicios Banco de Crédito del Pera (BCP), del

distrito de Yanacancha Pasco son: el producto,

precio,

plaza,

personas.

4.3.2.6.

promocion,

Datos estadisticos validos

planta,

proceso Yy

Los resultados de la tabla N° 33, las P’s del

marketing y el marketing de servicios validos, se muestran

también en la tabla cruzada 332.

Tabla N° 33
Tabla de datos estadisticos validos
Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje
Marketing de
servicios * Las P’s 10 100,0% | O 0,0% | 10 100,0%
del marketing
Fuente: fuente resultados de la investigacion
Tabla N° 33 A
Tabla de datos estadisticos cruzados validos
Las P’s del marketing
De Totalmente
acuerdo | de acuerdo | Total
Marketing de De acuerdo 2 0 2
servicios
Totalmente de 0 8 8
acuerdo
Total 2 8 10

Fuente: fuente resultados de la investigacion

4.3.2.7.

Prueba Chi cuadrado

A continuacion, se muestra la prueba Chi Cuadrado

de la hipétesis estadistica 2, Los resultados se muestran

en la tabla N° 33; siendo el resultado de la Chi cuadrado

diferente de cero.
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Tabla N° 34

Prueba Chi Cuadrado

Significacion Significacién Significacién
asintotica exacta exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 10,0002 1 002
Pearson
Correccion de
continuidad® 40211 030
Razén de verosimilitud 10,008 | 1 ,002
P_rueba exacta de 022 022
Fisher
Asomamon lineal por 9.000] 1 003
lineal
N de casos validos 10

Interpretacion de la Prueba Chi cuadrado Hipodtesis 2
Se encontré una Chi cuadrado de Pearson diferente
de cero; 0,002, menor que 0.05 y siendo la asociaciéon
lineal; por lo tanto, se concluye aceptar la hipétesis
alternativa 2 y rechazar la hipotesis nula; las P’s del
marketing coadyuvan al desarrollo de estrategias y

acciones del marketing de servicios en el BCP.
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CONCLUSIONES

1. Considerando la prueba de tesis general se concluye que los
factores de atencion al cliente en ventanilla y plataforma
contribuyen de manera directa y significativa al marketing de
servicios en la empresa BCP del distrito de Yanacancha Pasco.

2. Considerando la prueba de hipétesis especifica uno, se concluye,
que los factores de la atencién al cliente como: la dependencia
del superior para autorizaciones, la atencion personalizada, las
referencias y satisfaccion del cliente; intervienen de forma directa
en el servicio al cliente del Banco de Crédito del Pera (BCP), del
distrito de Yanacancha Pasco.

3. Considerando la prueba de hipétesis dos, se concluye que las P’s
del marketing que coadyuvan al desarrollo de estrategias y
acciones de marketing de servicios Banco de Crédito del Peru
(BCP), del distrito de Yanacancha Pasco son: el producto, precio,

plaza, promocion, planta, proceso y personas.



RECOMENDACIONES

Considerando que los factores de atencion al cliente en ventanilla
y plataforma contribuyen de manera directa y significativa al
marketing de servicios en la empresa BCP del distrito de
Yanacancha Pasco; se recomienda a esta entidad financiera
desarrollo una guia de atencion y servicio personalizado por tipo
de segmento de clientes.

Se recomienda desarrollar un programa de fortalecimiento al
personal de ventanilla y plataforma en materia de atencion
personalizada, en desarrollo de referencias y elevar los niveles de
satisfaccion de los clientes, de manera tal, se mejore de forma
continua la calidad de servicios en forma directa en el Banco de
Crédito del Pera (BCP), del distrito de Yanacancha Pasco.

Se recomienda desarrollar una politica de trabajo corporativo en
materia de gestion de las P’s del marketing, e implementacién de
estrategias y acciones de marketing de servicios, en el Banco de
Crédito del Pert (BCP), del distrito de Yanacancha Pasco de
manera tal se incrementen los niveles de venta y posicionamiento
en el mercado, mediante el desarrollo e innovacion de productos,
precios diferenciados, localizacion de nuevos clientes, promocion
a segmentos estratégicos de clientes, el desarrollo del liderazgo

del personal en materia de procesos, y gestion de objeciones.
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ANEXO N° 001
MATRIZ DE CONSISTENCIA
“Factores de atencidn al cliente, como instrumento del marketing de servicio, en el BCP, distrito de Yanacancha, Pasco 2018”

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DISENO DEL METODO
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Factores de | Dependencia  del superior para Tipo de Estudio
General: General: General: Variable 1(X): | la atencion al | autorizaciones Ordinal No experimental, aplicada
Disefio del cliente en | Referencias del cliente Con 05 niveles
¢Cudles son los | Identificar los factores | Los factores de atencién al | modelo de plataforma y | Perfeccionamiento de habilidades Escala Likert Nivel
factores de atencién al | de atencion al cliente | cliente en ventanilla y | atencional ventanilla Seguimiento de parte del colaborador Totalmente de Descriptivo Correlacional
cliente en ventanilla y | en ventanilla y | plataforma contribuyen de | cliente Operaciones que realiza el cliente acuerdo (5) De
plataforma que | plataforma para | manera directa y significativa Revisa la evaluacién de parte del | acuerdo (4) Ni de | Disefio
contribuyen al | contribuir al marketing | al marketing de servicios en colaborador acuerdo ni en 04
marketing de servicio | de servicio en el BCP | la empresa BCP del distrito Las P’s del | Referencias que realiza el cliente desacuerdo (3), / !
en el BCP del distrito | del distrito de | de Yanacancha Pasco, 2017 marketing Medicion de la satisfaccion del cliente En desacuerdo ™ . T
de Yanacancha Pasco, | Yanacancha Pasco, Producto, Precio, Plaza, Promocion, | (2), Totalmente en o
201772 2017 Planta, Proceso y Personas desacuerdo (1) m- Muestrza
Especificos: Especificos: Especificos: Saluda al cliente 0 ; Observacién variable 1
1. ¢Cuéles son los factores | 1. Identificar los factores 1. Los factores de la atencion al Variable 2 (Y):| Servicio al | Escucha al cliente Ordinal 0 : Observacion variable 2
de la atencion al cliente de la atencion al cliente cliente como: la dependencia Marketing de | cliente Conoce al cliente Con 05 niveles '
que inciden en el servicio que inciden en el del superior para servicio Brinda  consejos y  soluciones | Escala Likert Estrategia
al cliente del Banco de servicio al cliente del autorizaciones, la atencion personalizadas Totalmente de Medicién de relacion de las
Crédito del Pert (BCP), Banco de Crédito del personalizada, las referencias y Acompafia al cliente y hace el | acuerdo (5) De variables X . Y
del distrito de Pert (BCP), del distrito satisfaccion del cliente; seguimiento acuerdo (4) Ni de '
Yanacancha Pasco? de Yanacancha Pasco. intervienen de forma directa en Agradece siempre al cliente acuerdo ni en Poblacién y Muestra
2. ¢Cudles son las P's del 2. |dentificar y analizar las el servicio al cliente del Banco Acciones de | Desarrolla y fortalece actividades para | desacuerdo (3), Poblacio n_y
marketing que P’s del marketing que de Crédito del Pert (BCP), del marketing de | mejorar la atencion al cliente En desacuerdo Poblacién: 21 trabajadores de
coadyuvan al desarrollo distrito de Yanacancha Pasco. servicios Mejora el clima organizacional vy | (2), Totalmente en :

coadyuvan al desarrollo
de estrategias y/o
acciones de marketing
de servicios Banco de
Crédito del Pert (BCP),
del distrito de
Yanacancha Pasco?

de estrategias y/o
acciones de marketing
de servicios Banco de
Crédito del Pert (BCP),
del distrito de
Yanacancha Pasco

2. las P's del marketing que
coadyuvan al desarrollo de
estrategias y acciones de
marketing de servicios Banco
de Crédito del Perti (BCP), del
distrito de Yanacancha Pasco
son: el producto, precio, plaza,
promocién, planta, proceso y
personas.

desarrollo humano

Implementa un sistema de atencion
preferencial al cliente

Potencializa los canales de
recomendacion y referencia

Fortalece las relaciones cliente - banco y
CRM

Propone y mejora productos financieros
Implementa un sistema de captacion y
fidelizacion de pequefios clientes

desacuerdo (1)

la empresa BCP, distrito de
Yanacancha Pasco

Muestra: n =10

Poblacién = muestra
Conveniencia del investigador
Técnica:

Encuesta

Instrumentos:

Cuestionario y entrevista




ANEXO N° 002
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DIMENSION INDICADOR SUB INDICADOR INSTRUMENTO
Dependencia del superior para autorizaciones Para algunas operaciones activas o pasivas siempre dependemos de las|
autorizaciones de nuestro jefe Escala Likert
Referencias del cliente Para mejorar la amplitud de mercado buscamos, manejamos las| Con 05 niveles:
Factores de atencion referencias a partir de nuestros clientes Totalmente de acuerdo (5)
al cliente en Perfeccionamiento de habilidades La empresa se preocupa del perfeccionamiento de nuestras habilidades| De acuerdo (4) Ni de|
plataforma y personales y profesionales acuerdo ni en desacuerdg
_ ventanilla Seguimiento de parte del colaborador Realizamos siempre el seguimiento a nuestros clientes (3), En desacuerdo (2),
Variable 1(X): Operaciones que realiza el cliente Asesoramos frecuentemente en las operaciones que realizan nuestros Totalmente en
Facto_rgs de clientes desacuerdo (1)
ilti:':]?éon a Revisa la _evaluack_ﬁn del clignte EvaIu_amos financieramente_ a nuestros cIiente;
Preferencias que tiene el cliente Identificamos las preferencias de nuestros clientes respecto a nuestros|
productos y servicios
Medicion de la satisfaccion del cliente Evaluamos continuamente la satisfaccion del cliente
Producto Innovamos siempre nuestros productos y servicios Escala Likert
Precio Desarrollamos precios atractivos para nuestros clientes Con 05 niveles: Totalmente de
Aplicacion de | Plaza Contamos con agencias ubicados estratégicamente en el Perd acuerdo (5) De acuerdo (4) Ni
las P’s del Promocién Nuestras promociones y publicidad son de impacto de acuerdo nien desacuerdo
marketing Planta Nuestra infraestructura es moderna y atractiva (3), En desacuerdo (2),
Proceso Contamos con procesos de servicios estandarizados Totalmente en desacuerdo (1)
Personas El personal es considerado como talento humano
Saluda al cliente Siempre saludamos a nuestros clientes cordialmente Escala Likert
Escucha al cliente La razén son nuestros clientes siempre lo escuchamos Con 05 niveles: Totalmente de
Servicio de Conoce al cliente Contamos con una base de datos de nuestros clientes acuerdo (5) De acuerdo (4) Ni dg
atencion del Brinda consejos y soluciones personalizadas El trato personalizado de nuestros clientes es nuestra diferencia acuerdo ni en desacuerdo (3),
personal de ~ - — - v - — — - En desacuerdo (2), Totalmente
ventanilla y /o Acompafia gl cliente y hace el seguimiento Brlndamos.as‘esorlell, orientacion y.s'egwmle_nto a nuestros clientes en desacuerdo (1)
Variable 2 (Y): plataforma Agradece siempre al cliente El agradecimiento final en la atencion del cliente es importante
Marketing de Desarrolla y fortalece actividades para mejorar la La actividades sociales desarrolladas conjuntamente con nuestros
servicios Acciones de atencion al cliente clientes forman parte de nuestra responsabilidad social Escala Likert
marketing de Mejora el clima organizacional y desarrollo humano Nuestro equipo humano trabaja en un ambiente favorable porque siempre Con 05 niveles: Totalmente de
servicios nos preocupamos por su desarrollo profesional y en la empresa acuerdo (5) De acuerdo (4) Ni

Implementa un sistema de atencién preferencial al
cliente

El sistema de atencion al cliente es diferenciado y preferencial por tipo de|
cliente

Potencializa los canales de recomendacién y
referencia

Utilizamos canales de recomendacion y de referencia de boca en boca
virtuales

Fortalece las relaciones cliente - banco y CRM

Administramos las relaciones de nuestros clientes

de acuerdo ni en desacuerdo
(3), En desacuerdo (2),
Totalmente en desacuerdo (1)

Fuente: resultados de la investigacio



ANEXO N° 003

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
Instrumento de Campo
ESCALA DE VALORACION

TRABAJADORES DEL BCP DISTRITO DE YANACANCHA, PASCO

Objetivo. - Estimado colaborador del BCP, provincia de Pasco, Regién Pasco, se le
agradece leer atentamente las siguientes afirmaciones, que tiene como objetivo
calificar las caracteristicas de atenciéon al cliente y del marketing de servicios que
ofrece la empresa; la obtencion de los datos nos permitira identificar los factores clave
de éxito de la atencién al cliente y asi ir mejorando los servicios que se ofrecen, en la
mejora de la gestién del BCP.

Instruccion: Témese su tiempo, le recordamos que la sinceridad de su respuesta
permitira tomar decisiones referentes al ejercicio profesional y la gestion institucional,

y califique con (X) de (3) Siempre, (2) A veces (1) Nunca.

5 4 3 2 1
Totalmente De Ni de acuerdo | En Totalmente
de acuerdo acuerdo | nien desacuerdo | en

desacuerdo desacuerdo

Atencion al cliente

Para algunas operaciones activas o
pasivas siempre dependemos de las
autorizaciones de nuestro jefe

Para mejorar la amplitud de mercado
buscamos, manejamos las referencias a
partir de nuestros clientes

La empresa se preocupa del
perfeccionamiento de nuestras habilidades
personales y profesionales

Realizamos siempre el seguimiento a|
nuestros clientes

Asesoramos frecuentemente en las|
operaciones que realizan nuestros clientes

Evaluamos financieramente a nuestros|
clientes

Identificamos las preferencias de nuestros|
clientes respecto a nuestros productos Y
servicios

Evaluamos continuamente la satisfaccion|
del cliente

Innovamos siempre nuestros productos Y|
Servicios

Desarrollamos precios atractivos paral
nuestros clientes

Contamos con agencias ubicados|
estratégicamente en el Peru

Nuestras promociones y publicidad son de|
impacto




Nuestra infraestructura es moderna VY|
atractiva

Contamos con procesos de servicios|
estandarizados

El personal es considerado como talento
humano

Marketing de servicios

Siempre saludamos a nuestros clientes
cordialmente

La razén son nuestros clientes siempre Io
escuchamos

Contamos con una base de datos de
nuestros clientes

El trato personalizado de nuestros clientes|
es nuestra diferencia

Brindamos  asesoria, orientacion |
seguimiento a nuestros clientes

El agradecimiento final en la atencion del
cliente es importante

La actividades sociales desarrolladas|
conjuntamente con nuestros clientes|
forman parte de nuestra responsabilidad
social

Nuestro equipo humano trabaja en un
ambiente favorable porque siempre nos|
preocupamos por su desarrollo profesional
y en la empresa

El sistema de atencion al cliente eg
diferenciado y preferencial por tipo de|
cliente

Utilizamos canales de recomendacién y de|
referencia de boca en boca y virtuales

Administramos las relaciones de nuestros|
clientes




