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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo proponer un Modelo 

de Evaluación de la Motivación del Personal y su influencia en la calidad del 

servicio de atención al cliente en el Banco de Crédito del Perú - Sucursal 

Chiclayo, Oficina Central, 2007. El diagnóstico realizado y la identificación de los 

problemas del BCP tienen por finalidad evaluar la motivación del personal y 

percibir su influencia en la atención al cliente. Espero que el Modelo de 

Evaluación propuesto permita mejorar la calidad de servicio en el BCP. Para la 

realización de la investigación se utilizaron como instrumentos: una encuesta a 

los colaboradores de la Oficina principal del BCP- Agencia Balta y una entrevista 

a los diferentes clientes que visitan las instalaciones del BCP. En total se hicieron 

75 encuestas a los colaboradores y 100 entrevistas a los clientes procediéndose 

luego al análisis documental tanto en los aspectos de motivación de personal y 

calidad de servicio para poder formular una propuesta de evaluación de la 

motivación del personal. En nuestras conclusiones se muestra como en el BCP 

existe un nivel intermedio de motivación a sus colaboradores lo que produce una 

regular atención al cliente. Finalmente se recomienda a los directivos del BCP 

que inviertan mayor tiempo en motivar a sus colaboradores porque de esta 

manera se elevaría su grado de motivación que serviría para dar una atención 

de primera al cliente. Así estaría fidelizándose a sus clientes y por tanto 

aumentando la rentabilidad de la empresa. 

Palabras Claves: Evaluación, Motivación del Personal, calidad del servicio 
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ABSTRACT 

The present work of investigation must as objective propose a Model of 

Evaluation of the motivation of the personnel and its influence in the quality of the 

service of attention to the client in the Credit Bank of Perú - branch Chiclayo, 

Central Office, 2007. The realised diagnosis and the identification of the problems 

of the BCP have as an aim to evaluate the motivation of the personnel and to 

perceive their influence in the attention to the client. I hope that the proposed 

Model of Evaluation allows to improve the quality of service in the BCP. For the 

accomplishment of the investigation, they were used like instruments: a survey 

to the collaborators of the main Office of the BCP- Balta Agency and one 

interviews the different clients who visit the facilities of the BCP. Altogether 75 

surveys to the collaborators and 100 interviews to the clients were made coming 

itself soon to the documentary analysis as much in the aspects of motivation of 

personnel and quality on watch to be able to formulate a proposal of evaluation 

of the motivation of the personnel. In our conclusions one is as in the BCP exists 

an intermediate level of motivation to its collaborators which produces a regulate 

attention to the client. Finally it is recommended to the managers of the BCP that 

spends to major time in motivating their collaborators because this way its degree 

of motivation would rise that would serve to give to an attention of first the client. 

 

Keywords: Evaluation, Staff Motivation, service quality 

  


