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RESUMEN

La presente investigacion titulada EIl plan de capacitacidn en atencion al cliente para
mejorar la eficiencia operativa del Banco de Crédito Agencia Real Plaza Chiclayo 2019,
tuvo como objetivo principal aplicar un plan de capacitacion en atencion al cliente para
mejorar la eficiencia operativa del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo- 2019 cuya
investigacion tuvo como disefio pre experimental y fue de tipo aplicativo, se utilizé una
poblacion de 21 personas y la muestra fue la totalidad de los colaboradores. Se utilizo la
entrevista y la encuesta como técnica de recoleccion de datos, asi mismo se utilizo la guia
de entrevista y el cuestionario como instrumento. Se concluye que en la evaluacion de la
eficiencia operativa se encontré en 10% en un nivel pésimo, 33% en un regular y un 57% bueno y
al aplicar el plan, la eficiencia operativa de la agencia ascendi6 a un 86% en nivel bueno, esto quiere
decir que existe un incremento de eficiencia de un 29%. Se determiné en la prueba de hipdtesis
el nivel critico bilateral (sig. bilateral) de 0,000 menor al nivel de significacién 0,05; lo que
nos permite rechazar la hipotesis nula y se afirma que El plan de capacitacion en atencién al

cliente mejoro la eficiencia operativa del Banco de Crédito Real Plaza Chiclayo 2019.

Palabras clave: Plan de capacitacion, atencion al cliente, eficiencia operativa.



ABSTRACT

This research entitled The training plan in customer service to improve the operational
efficiency of the Banco de Crédito Real Plaza Chiclayo Agency 2019, had as main objective
Apply a training plan in customer service to improve the operational efficiency of the Credit
Bank- Real Plaza, Chiclayo- 2019 whose research had as a pre-experimental design and was
of an application type, a population of 21 people was registered and the sample was the
totality of the collaborators. Verify the interview and the survey as a data collection
technique, as well as verify the interview guide and the questionnaire as an instrument. It is
concluded that in the evaluation of the operational efficiency in the previous test it is
analyzed that 19% disagree that the company's customer service system facilitates its
activities efficiently, however in the subsequent test it is analyzed that 43 % of the
collaborators expressed totally agree. The bilateral critical level (sig. Bilateral) of 0.000 less
than the 0.05 level of significance was determined in the hypothesis test; this allows us to
reject the null hypothesis and it is stated that the customer service training plan improved

the operational efficiency of the Banco de Credito Real Plaza Chiclayo 2019.

Keywords: Training plan, customer service, operational efficiency,
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INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
1.1.1. Contexto Internacional.

A.myabcm.com (2016) como empresa destinada a la gestion de analisis y en
costos explica que la eficiencia operativa busca rentabilidad para la empresa dando a conocer
porductos de calidad, sin embargo en el dia a dia, los colaboradores tienden a perder el ritmo
de trabajo con el que iniciaron al ingresar es por eso que la compafiia pretende identificar
los dafios que puedan causar los despidos, a manera de recomendacion la empresa hace
mencion que se pueda crear o mejorar el proceso de entrenamiento de los empleados. Asi
mismo hace mencién de que cuando una empresa ofrece capacitacion al personal permiten
que los colaboradores actlen de la mejor manera y ofrezcan sus productos o servicios con

mayor calidad.

Maldonado (2017) menciona que en México ocurre una gran problematica con
respecto a la falta atencidon a los diferentes clientes y usuarios. Mediante un analizis
realizado por la consultora Accenture, encargada de evaluar la experiencia de los clientes en
instituciones financieras indicé que el 43% es decir menos de la mitad de los mexicanos
estan satisfechos con el servicio de sus bancos. Por otro lado Freddy Dominguez director
general de la plataforma ComparaGuru.com. indicd que mas del 50% de los clientes
bancarios estan insatisfechos con el servicio y la atencion de sus instituciones financieras, la
cual es motivo de preocupacion y que los bancos tiene muchos aspectos que corregir
especialmente en la atencion a los clientes. S6lo un 39% de los clientes bancarios mexicanos
aseguran que pueden confiar en su banco y la diferencia no confia porque considera que no
es tratado de manera justa. Accenture en su estudio global afirma que es necesario que los
bancos mexicanos se redisefien especialmente en su atencion al cliente para recobrar
confianza de los usuarios y asegurar su fidelizacién, esto es considerado como un valor
agregado el cual incluya aspectos de innovacion tecnoldgica y acciones tradicionales de
atencion, ya que el cliente demanda una atencién mas humana y personalizada.

En el &mbito internacional podemos observar que toda organizacion desea
ofrecer sus productos o servicios de la manera mas eficiente y de calidad a fin de que estos
recurran con mayor frecuencia. Las empresas cada vez mas estan cuidando que sus

colaboradores estén informados y capacitados, mejorando el rendimiento en sus actividades
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y siendo maés eficientes ya que el gran desafio es que las empresas muchas veces estan

descuidando la importancia de educar a sus empleados en atender mejor a sus clientes.

Mejias (2018) explica que si los colaboradores no reciben capacitacion o
formacion adecuada en como tratar al cliente suelen aparecer malas relaciones con ellos, es
por ello que muchos empleados no saben como ofrecer una conversacién mas célida y

proporcionar una ayuda adecuada, rapida y dinamica.

Esto quiere decir que a falta de capacitacion los empleados disminuyen sus
esfuerzos en el trabajo y como tal la satisfaccion al cliente tiende a decaer. Cohen (2018)
Nos explica lo sucedido en la empresa Basecamp, la cual es una compafiia estadounidense
de aplicaciones web especializada como una util herramienta colaborativa para equipos que
permite gestionar proyectos de manera facil y sencilla. Esta empresa nos grafica como el
equipo mejord los esfuerzos de sus colaboradores en su eficiencia para atender mejor a los
clientes y también en la manera de medir sus resultados, reduciendo el estrés y

permitiéndoles ser mas eficientes.

Cohen (2018) Explica que parte de la solucion de Basecamp para la eficiencia
de sus colaboradores fue capacitarlos dedicando tiempo durante la jornada laboral en
diferentes aspectos que mejoren su rendimiento y la atencion a los clientes, especialmente
enfocando sus esfuerzos a la innovacién y a la creatividad para resolver problemas y mejorar
su asesoramiento ya que al mejorar las competencias de servicio han mejorado su eficiencia
al atender y servir al cliente. Estas capacitaciones a los colaboradores que aplicé (10 horas a
la semana) puede parecer mucho tiempo sin embargo le dio excelentes resultados a la
empresa.

Los empleados ya no se sienten agotados, sobrepasados ni estresados, y
Basecamp no tiene dificultades para resolver los problemas de los clientes, dado que los

mismos colaboradores estdn mas satisfechos y son mas eficientes en sus asignaciones.

1.1.2. Contexto Nacional.

Lucio (2016) en su articulo titulado: Como desarrollar un proceso de
capacitacion con orientacion al servicio para los empleados, nos muestra como la empresa
Nissan en Peru , en un tiempo opto6 por aplicar capacitaciones a sus empleados para mejorar
su eficiencia en las diferentes actividades, asi como generar a través de ello una mejor
impresion y satisfaccion al cliente, ya que esto no sucedia de manera organica en la empresa,

ademas los colaboradores no ejercian sus asignaciones al 100% para lo cual se decidi6 llevar

12



acabo capacitaciones que mejorara la eficiencia de los colaboradores; se menciona que
después de brindarse una secuencia de capacitaciones en atencion al cliente, enfocado en
alcanzar un mejor desempefio orientado al servicio por 6 meses en la cual se involucré a 122
personas quienes respondieron a las encuestas y participaron en las capacitaciones, se
obtuvieron los siguientes resultados: Se fortalecid el estilo de servicio al cliente de la
compafiia , se logré una mejor integracion de los empleados, una identificacion con la
empresa y sus objetivos. En resumen de los resultados se obtuvo que gracias a las
capacitaciones las habilidades de servicio fueron mejoradas las actitudes de servicio, han
sido reforzadas y los colaboradores estan més identificados con su marca, su compaifiia y con
su equipo de trabajo, asi como la eficiencia la cual suma al mejor desempefio de la
organizacion, centrados en los 3 niveles de orientacién al servicio: La productividad, la
satisfaccion, la confianza y el desarrollo personal de cada empleado. Ahora la empresa
Nissan cuenta con colaboradores mas eficientes operativamente porque tienen muy bien en
claro como atender y ayudar al cliente asi mismo brindandole un mejor asesoramiento con

un mejor desemperio en sus funciones.

Garcia (2018) en su articulo: En el Peru, 3 de cada diez hacen cambios de
entidad financiera por una atencién de bajo nivel, explica que este problema y las malas
experiencias en los bancos hace que esta sea un causal poderoso para que las personas
decidan cambiar a otra institucion y a la vez se genere malestar e incomodidad. Ademas
menciona que segun un estudio de Ipsos Perl el 63% de los bancarizados se muestran
satisfechos con el servicio pero este porcentaje esta por debajo del 75% el cual es
considerado como el minimo positivo segun Javier Alvarez quien es trends senior director
de la encuestadora. Por otro lado en la atencion de reclamos del cliente un 41% de ellos no
les fue resuelta sus quejas, lo cual ha generado malestar, disminuyendo satisfaccion con la
atencion lo que ha originado la migracion de a otras instituciones financieras. Asi mismo
como recomendacion el director de Ipsos menciond que los bancos deberian hacer mas
énfasis en sus colaboradores para mejorar este indicador ya que caso contrario las
instituciones se encontraran en un escenario de ausentismo de clientes y en consecuencia

una disminuida tasa de recomendacién a la institucién.

1.1.3. Contexto Local.
El Banco de Crédito inicia el 9 de Abril de 1889 siendo su fundador el sefor

Dionicio Romero, cambiando de ser el banco italiano al Banco de Crédito del Per(
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actualmente es el banco més grande y el proveedor lider de servicios financieros integrados

en el Peru.

En el Afio 2005 inicia sus operaciones una nueva agencia en el CC. Real Plaza
en la ciudad de Chiclayo, la cual ya viene trabajando por 14 afos. Actualmente es donde se
viene desarrollando un desafio que necesita ser atendido el cual estd centrando en la
eficiencia operativa de los colaboradores para poder brindar una atencion mas agil y con una
mejor disposicion de brindar adecuada atencion la cual se ve afectada por una falta de
reforzamiento de capacitacion, la agencia nunca ha recibido una capacitacion relacionado a
este tema de manera presencial en sus instalaciones siendo una causa de la insatisfaccion de
los clientes por la falta de una atencién mas rapida, con mayor calidez, mejor trato y de una
mejor disposicién en las operaciones que realizan al ofrecer los productos del banco, esto se
resumiria a que los colaboradores necesitan reforzar sus capacidades de atencion en sus

actividades y operaciones para ser mas eficientes operativamente.

Segun los reportes de satisfaccion en lo que va del afio en la agencia BCP Real Plaza
Chiclayo se pudo encontrar ciertas calificaciones de los clientes especialmente en la
deficiencia del desarrollo de sus operaciones, a esto se refiere: Transacciones bancarias en
ventanilla, venta de productos en ventanilla y plataforma, asesoramiento, respuestas ante
dudas, consultas o reclamos de asesores del banco o algun promotor de servicio, etc. y en la

atencion brindada ante la ejecucion de dichas actividades.

Tabla 1

Reporte marzo — abril 2019

Canal Agencia Regién Puntaje Comentario Cadigo
de
ingreso
Ventanilla Real Prov. 1 2 Mejorar el tiempo en V325432
Plaza Region la atencion, no dan
Chiclayo Norte 2 prioridad al tipo de
cliente.
Ventanilla Real Prov. 1 3 Necesitan mayor V332359
Plaza Region rapidez en la
Chiclayo Norte 2 atencion
Real Prov. 1 2 Sé que existen V366231
Plaza Region protocolos de
Chiclayo Norte 2 atencion, si bien es
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Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

cierto la cola no era
tan larga sin
embargo la atencién
de la sefiorita no fue
nada amable y
cuando le di las
gracias ella
respondi6 con un
“Listo”.

Mas rapidez a los
clientes con tarjeta
del banco.

Siendo cliente me
confundi de cola al
llegar a la ventanilla
la Srta. me atendio

de una forma
grotesca lo cual no
me parece aceptable.

Que la atencién no
sea solo para banca
exclusiva sino
también un trato
para los clientes

Tuve un lamentable
maltrato por parte de
un empleado el cual
me dijo que no
deberia estar en
atencion
preferencial, tengo
66 afos por estar
antelada una sefiora
con un nifio de 6
afos, el cual no se
supo expresar
correctamente.

Mas rapida solucion
a veces explican
tanto para decir no
se puede

V360953

V347673

V342331

V359537

V350024
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Real
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Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Atencion deficiente, V366545
atencion muy lenta

Porque 30 cuatro V377950
ventanillas atienden
a banca exclusiva y
una sola a los que no

tienen pero sobre
todo si les dices algo
se enojan y ponen su

cartel.

Falta de calidez y
atencion en las
operaciones que
realizan

Por el trato de la P208839
persona que me
atendio al ofrecerme
sus productos

La sefiorita no me P184606
prestaba atencién ni
es amable

Mayor atencion de la  P202393
persona gue atiende
y no en el celular

No me dieron la P206950
solucion que
necesitaba

Las sefioritas se P182716
paran mucho y
demoran la atencion

No cumplio el banco P199832
con mis expectativas
sobre una compra de

deuda

Que den la P206169
informacién
completa de los
productos y
resolviendo las
dudas
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Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Real
Plaza
Chiclayo

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

Prov. 1
Region
Norte 2

1 Fui muy maltratada
por la joven que me

atendié en la

ventanilla 6

1 Para empezar todas
las sefioritas que
estaban en
plataforma estaban
con el celulary yo
estaba con mi bebe
en brazos y la
atencion de lo
solicitado no fue tan
eficiente.

1 Pésima atencion, la
sefiorita a cargo de
mi atencion, demoré
en llamarme con mi
namero de ticket, al
hacerlo me pidio el
ticket y se puso a
hablar por teléfono
estando yo sentado y
sin importarle en lo
mas minimo. Su
trabajo fue poco
eficiente.

3 CAPACITACION
AL
PERSONAL...No
encontraban
informacion de
clausulas 4 y 5 del
contrato que iba a
firmar y dieron por
solucion inicial no
darme la tarjeta, pedi
el libro de
reclamaciones y no
me lo dieron, su
trabajo fue poco
eficiente.

P200158

P212586

P195093

P207390

Fuente: Elaboracion propia de BCP point /area comercial/satisfaccién/reporte de satisfaccion 2019



Por lo cual con los datos presentados se hace notar que los colaboradores de la
agencia del BCP Real Plaza Chiclayo estan en la necesidad de mejorar la eficiencia de sus
operaciones al brindar sus productos y servicios y que en esta mejora deba ir reforzada por
nuevos conocimientos y capacitacion en atender mejor a los clientes. lo cual esté afectando
a la agencia como tal y el rendimiento de los colaboradores en sus actividades, por lo cual
se cree conveniente aplicar un plan de capacitacion en atencién al cliente para mejorar le

eficiencia operativa de la agencia.

Se muestra en resumen la calificacion de los comentarios de los clientes:

Tabla 2

Resumen de calificacion baja

Canal Puntaje Totalmente  Insatisfecho Indiferente  Total
insatisfecho
(1) @)
Ventanilla 1-5 2 5 4 11
Plataforma 1-5 5 2 4 11

Fuente: Elaboracion propia

De ello se muestra que existen una percepcion negativa de parte de los clientes
en la eficiencia de los trabajadores y especialmente en su atencion la cual podemos notar que
de los reportes observados plataforma cuenta con mayor ingreso de total insatisfaccion,
luego ventanilla con mas insatisfaccion y la misma calificacion de indiferencia, la cual
demuestra una necesidad de mejora en los trabajadores y asi mismo la atencién para los

clientes.

Lo que he podido notar es que la eficiencia operativa en la agencia esta medida en el
indicador de calidad en ventanilla, plataforma y los demas colaboradores, asi mismo este
aspecto involucra mucho a los colaboradores es decir la calidad representa el 50% de la
planilla de desempefio la cual se interpreta como la eficiencia operativa del colaborador. Por
otro lado el trabajo que realizan se ve reflejado en la calificacion que el cliente otorga
después de recibir la atencion, por lo que actualmente la agencia se encuentra en un 86 % de
calidad segun los datos brindados por la gerente de agencia Patricia Manrique Cely, es decir
la eficiencia operativa se encuentra por debajo del de 100% y se ve en la necesidad de realizar

mejoras especialmente en la atencion que brindan los colaboradores.
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1.2. Trabajos previos

1.2.1. A Nivel Internacional.

Villacrés (2014) en su investigacion titulado “Eficiencia operativa y su influencia
en la rentabilidad de la cooperativa pisa limitada”. Ambato, Ecuador. La investigacion
realizada fue de tipo descriptiva y exploratoria, con muestra de 18 colaboradores, la técnica
de investigacion fue la entrevista y como instrumento se utilizé una guia de la misma. Esta
estudio tuvo como objetivo general: Estudiar una eficiencia operativa y dominio en la
rentabilidad de la organizacion, como objetivos especificos fueron: Conocer la operatividad
para determinar puntos criticos que permitan la eficiencia operativa; analizar factores de la
rentabilidad de la empresa y Plantear un plan financiero para la eficiencia operativa y
rendimiento de la empresa. La tesis concluyd en que la captacion y la colocacion son los
aspectos mas criticos, en el afio 2011 al 2012 el logrado lo esperado fue menor, La
rentabilidad del 2012 disminuyo a comparacion del 2011 en un 75% por motivo de no tener
métodos, planes e instrumentos de planificacion de captacion de clientes, es decir no han
recibido la debida capacitacion en ese aspecto de sus labores para incrementar las

colocaciones.

Aporte: La tesis fue Gtil ya que a través de un estudio sobre una eficiencia efectiva
de la organizacion ha permitido definir las posibles mejoras en la rentabilidad de la
cooperativa mencionada, asi mismo mediante diferentes planes que permitan incrementar la
eficiencia y su rentabilidad. La teoria de la eficiencia es relevante para esta investigacion ya
que nos proporciona el conocimiento adecuado de como esta es importante en la mejora de
la compafiia, la cual debe atenderse de la mejor manera para que la organizacién siga en

desarrollo y aumentando su rentabilidad.

Reyes (2014) en su investigacion “Calidad de servicio para incrementar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, Sede Huehuetenango” Quetzaltenango. Esta
investigacion fue tipo experimental y descriptivo, su muestra estuvo conformada por 100
clientes y 12 trabajadores. Se tomé el método inductivo para obtener el principal objetivo.
La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento cuestionario y boletas de opinién. El
objetivo general fue verificar que la calidad genere satisfaccion, como objetivos especificos:
Capacitar sobre la calidad del servicio en asociacion SHARE., asi mismo identificar las
caracteristicas de la calidad de servicio segun el coordinador de la entidad, ademas conocer

la calidad observada por clientes internos y externos, antes y después de la capacitacion de
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calidad del servicio, medir el nivel de satisfaccién de los clientes, antes y después y
determinar los medios de conocer la satisfaccion. La tesis concluy6é en que los clientes
externos identifican la calidad del servicio aceptablemente en un 72% y cuando se llevo a
cabo la capacitacion a los colaboradores, este aument6 a un 95% debido a las sugerencias
ejecutadas asi mismo el 100% de los cliente internos manifiestan que la calidad obervada
por el cliente es aceptale.

Aporte: La tesis consultada nos hace referencia que al emplear el plan de
capacitacion de calidad, esta ha permitido que sus colaboradores realicen sus actividades de
manera mas eficiente y en 6ptima, esto quiere decir que realizar capacitaciones y mantener
informados de la mejor manera a los trabajadores hace posible que estas condiciones mas
favorables para brindar un mejor servicio, por lo tanto la teoria aplicada es positiva para la
investigacion por el ejemplo de aplicacion y funcionamiento de un programa de capacitacion

para mejorar la actividad o trabajo de servicio o brindar un servicio mas eficiente

Camacho (2014) en su tesis “Eficacia de un programa de capacitacion en servicio
al cliente para colaboradores de multiproyecto Mazate”, Retalhuleu, Guatemala. Tipo de
investigacion y disefio fue cuasi-experimental, se tomo laencuesta y también un cuestionario.
La muestra fue 40 trabajadores. El objetivo general fue: Conocer la diferencia en el servicio
al cliente antes y después de una capacitacion, los objetivos especificos que se eligieron fue
poder conocer la percepcion de los clientes que visitan los proyectos y oficina de
Multiproyectos, asi mismo enfocar el la capacitacion con asuentos relevantes de servicio al
cliente, ademés conocer los cambios de los colaboradores a trves del plan de capacitacion .
La tesis concluyo en que se obtuvo que era importante capacitar al personal después de la
capacitacion, al aplicar el plan se obtuvo que los empleados ofrecia un servicio normal. La
atencion ofrecida a los clientes antes del plan fue de 40% y luego de proceder con el
programa se mejoré en un 60% es decir se manifesto un 20% mas de eficiencia en los

colaboradores.

Aporte: La investigacion realizada ha permitido ser una guia de como un proyecto
de capacitacion integrado y ordenado puede ayudar a ofrecer un mejor servicio, ya que este
autor ha utilizado diferentes herramientas de teorias centrada en la eficiencia de servicio al
cliente y la necesidad de capacitar a los colaboradores, para lo cual esto se ha transmitido y
ha servido como ejemplo de que al realizar estos programas se pueden obtener resultados

positivos en la experiencia de un cliente en la empresa y en la mejora del rendimiento de las
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actividades de los empleados, es decir que gracias a adaptacion sobre un plan de capacitacion

se obtuvo una mejor eficiencia operativa con los colaboradoores al brindar sus servicios.

Abad y Pincay (2014) en la tesis “Analisis de calidad de servicio al cliente interno
y externo como modelo de gestion de calidad en una empresa de seguros”. Ecuador. El tipo
de investigacion fue inductivo- analitico. La técnica realizada fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Ademas la muestra fue 80 colaboradores, para la indagacion
interior como exterior se tomd a 10 asesores de referencia. Su principal objetivo fue conocer
el buen mantenimiento interno y externo para incrementar las ventas. Los objetivos
especificos fueron: Identificar areas con fallas de atencion al cliente, luego determinar
acciones para mejorar la atencion del consumidor interior y exterior, y proponer una guia
sobre la gestion de calidad. La tesis concluy6 en que se ha evidenciado deficiencias en el
analisis del buen mantenimiento de servicio y atencion a los dos tipos de clientes, lo cual ha
influido en un 80% de la produccion emitida, ademas se descubrio que las relaciones a los
colaboradores tienen una deficiencia en la atencién lo cual influye en la eficiencia operativa.
Los inconvenientes de la atencion al cliente es por motivo que la empresa no cuenta con

patrones de servicio, lo cual no permite que los colaboradores se sientan motivados.

Aporte: La investigacion revisada nos permite conocer que a través de un modelo
de calidad se han identificado diferentes aspectos por mejorar, esto quiere decir que realizar
un plan de capacitacion mejoraria la eficiencia de las actividades de los colaboradores, asi
mismo la tesis presentada se ha centrado en la teoria del servicio como principal producto
de las actividades de los trabajadores, las empresas pueden mejorar su servicio, esto
especialmente centrado en los colaboradores y a los clientes quienes son los ejes centrales
de una empresa responsable, esto ayuda a la presente investigacion ya que si se brinda
orientacidn y capacitacion continua al cliente interno repercutira de la manera més favorable

para la empresa.

Ortiz (2015) en su tesis “Propuesta de mejora del servicio al cliente en las
entidades financieras”, en la Universidad Militar Nueva Granada, Bogota, Colombia. Su
indagacion es descriptiva, y tiene disefio no experimental, utilizando la técnica de la encuesta
y entrevistas identificando asi los planes que viene desarrollando la organizacion. La
poblacion que se requirid para la investigacion fue exactamente 1420 personas, de la cual se
tuvo una cantidad de muestra 90 personas. El objetivo fue proponer el mejoramiento del
servicio en Bancolombia S.A., Buenavista, para lo cual se tomo ciertos objetivos especificos:

Determinar mejoraras en el servicio al cliente, implementar mejoras en el servicio al cliente.
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Ejecutar un examen de control que nos ayude a medir un impacto de los planes de servicio
al consumidor. La tesis concluy6 en que al haber aplicado la propuesta de mejora en su
servicio y la eficiencia sobre los colaboradores se determind que los tiempos de espera
mejoraron en un 10% , mientras que la eficiencia de los empleados mejoraron en un 15%
por lo que el 45% de los consumidores tienen la disposicion de hacer una recomendacion a

otros consumidores sobre los servicios de Bancolombia.

Aporte: La investigacion es Gtil porgue nos explica la teoria de ofrecer un servicio
al cliente de mayor calidad esto quiere decir es lo que las empresas necesitan mejorar hoy
en dia y que todo empieza desde cuan bien capacitados estén sus colaboradores para ofrecer
un servicio 6ptimo, el realizar una propuesta de mejora permite darnos la orientacion de
como diferentes medios, tacticas y estrategias en atencion al cliente pueden generar mayor
satisfaccion a los clientes empezando por mejorar la eficiencia de los colaboradores en todas

sus actividades, especialmente cuando reciben nuevos conocimientos y técnicas de atencion.

Castro y Contreras (2015) en su tesis “Calidad del servicio al cliente en el sector
bancario de la ciudad de Guayaquil periodo 2010-2014”. Guayaquil, Ecuador. Su estudio
fue descriptiva con disefio no experimental. La muestra utilizada ha sido 384 personas, para
ser encuestados, la técnica fue la encuesta y el instrumento del cuestionario, El estudio tuvo
como objetivo: Examinar el buen servicio al cliente en el ambito bancario privado de la
ciudad de Guayaquil. Asi mismo se determinaron objetivos especificos los cuales fueron
describir las teorias de la calidad del servicio, describir temas teoricos de calidad. Precisar
la buena calidad de servicio al cliente en el sector bancario privado de Guayaquil y al final
disefiar un plan para incrementar el buen servicio al cliente. La tesis concluyé en que revisé
diferentes teorias para poder tener un alcance de como las entidades pueden mejorar su
calidad de atencion del cliente y su misma. La buena atencion al cliente y un servicio que
presta dicha organizacion es reconocida por sus clientes como buena la cual esta en el 75%
de nivel la cual es favorable ya que los consumidores estan seguros de realizar sus
transacciones financieras, asi mismo se debe tener una mejora continua en todos los aspectos
de los trabajadores para que se brinde un servicio eficiente y oportuno, con calidad para sus
clientes.

Aporte: La tesis es de utilidad para esta investigacion porque se puede mencionar
que el disefiar la capacitacion a los colaboradores es de gran importancia en su desarrollo y
mejoramiento de sus operaciones ya que mantiene a los trabajadores mas informados y ha

permitido que a través de las teorias relacionados al tema y cualquier empresa esté en
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mejores condiciones para brindar atencion dptima y que los colaboradores mantegan y

mejoren la eficiencia en sus actividades.

Valarezo (2016) en su tesis “Evaluacion de la eficiencia operativa en Aredan s.a.
a través del control interno, afio 2015”. Ecuador. Su tipo de investigacion ha sido inductivo-
deductivo. Como muestra utilizada fue de 21 empleados para ser encuestados, utilizando la
técnica de entrevista e instrumento del cuestionario. La investigacion tuvo como objetivo:
Analizar la buena actividad operativa en Aredan s.a. a través de controlar internamente, Los
objetivos especificos fueron: Delimitar los componentes de la seccion operativa de
AREDAN SA a ser evaluada, luego elaborar cuestionarios de control interno en funcién al
componente determinado y elaborar un estudio de toda la evaluacion. La tesis concluy6 en
que se evalud la eficiencia operativa de los trabajadores conforme a las operaciones y
actividades que se desarrollan en el area de produccion, analizando sus debilidades bajo los
componentes de compromiso, desempefio, capacitacion, ética y salud y seguridad en el
trabajo instaurados en el cuestionario de control interno, también se midieron los niveles de
rendimiento de produccion con el punto principal de poder observar el mayor rango de
eficiencia sobre esta seccion de la empresa, para lo cual como resultado se obtuvo que el
area se encuentra en un nivel de riesgo y confianza moderado al obtener una calificacion del

54%, resultado de la medicion de la investigacion.

Aporte: La tesis aporto informacion importante especialmente en la teoria descrita
de evaluar la eficiencia en la empresa mencionada mediante el control interno, esto permite
reforzar esta investigacion ya que desea describir la importancia de la eficiencia en la
empresa especialmente en los colaboradores ya que ellos son los que mantiene el éxito en
gran medida de la empresa, asi mismo es Util porque nos permite conocer los diferentes
aspectos en el que se centra la eficiencia operativa de los colaboradores y como esta puede
mejorar a través de capacitaciones para potenciar sus habilidades en las actividades que

realizan.

1.2.2. A Nivel Nacional.

Pintado y Rodriguez (2014) en su tesis “Propuesta de mejora en el servicio de
atencion al cliente en la empresa Chan Chan S.A en la Ciudad de Trujillo”. Su estudio fue
descriptivo , se utilizd el método deductivo y disefio no experimental. Se realizo la
investigacion con una muestra de 83 personas naturales y 169 empresas corporativas que

participan del transporte. Se utiliz6 la encuesta con el cuestionario y la segunda la entrevista
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con instrumento de guia de entrevista. Su principal objetivo era de indicar la viabilidad de
dicho plan, que demuestre el rango de la eficiencia en el servicio. Los objetivos especificos
fueron: Evaluar el servicio actual de atencion al cliente, determinar los factores que afectan
la eficiencia del servicio de atencion al cliente, elaborar una propuesta de mejora en la
empresa. sustentar la propuesta de mejora de servicio. La tesis concluy6 que es necesario
realizar mejoras en capacitar a sus colaboradores en atencion al cliente para mejorar su
eficiencia ya que un 45% de clientes consideran que si hay mejoras en el servicio pero un
55% expresa que no lo hay, asi mismo el 50% de los colaboradores califico de regular la

atencion que brindan por lo cual existe una necesidad de capacitar al personal.

Aporte: La tesis es Util ya que esta centrada en como mejorar la atencién del cliente
a través de diferentes métodos que se aplican bajo la teoria de calidad de servicio, lo cual ha
permitido demostrar la viabilidad de una propuesta que mejore la eficiencia operativa de los

trabajadores en la organizacion.

Sanchez,(2014) en su tesis “Capacitacion en habilidades de atencién al cliente
para mejorar la calidad de servicio brindado en el restaurant Mar Picante de la ciudad de
Trujillo” Trujillo, Pert. El trabajo fue descriptiva, disefio no experimental. El Objetivo fue
establecer un programa de capacitacion para la mejora de la empresa, los objetivos
especificos fueron: Medir la calidad del servicio que se brinda en la actualidad en el
restaurant, identificar las necesidades de capacitacion del personal de la empresa, evaluar las
habilidades de servicio al cliente. Se concluydé que los clientes calificaban a los
colaboradores en un 30% de efectividad en la atencion y luego de aplicarse el plan de
capacitacion, los clientes respondieron en un 70% que los colaboradoes tiene capacidad de
atencion y servicio, lo cual considera un aumento de mejora en un 40%. EI 80% menciond
que las habilidades de atencién y su eficiencia ha mejorado debido a la capacitacion
brindada.

Aporte: La tesis es util porque brinda la informacion necesaria en cuanto a la
importancia de la capacitacién en la teoria de atencion al cliente, lo cual es clave para mejorar
el servicio que se puede brindar en una empresa, mantener a los colaboradores informados
en las técnicas y estrategias de atencién se convierte en una fortaleza para la empresa y es
necesaria para brindar una mejor experiencia al cliente, es gracias a esto podemos tener

colaboradores mas eficientes en sus operaciones.

Lazo (2014) en su tesis “Control interno para el incremento de la eficiencia

operativa en las cooperativas dedicadas a la comercializacién de Café en la provicncia de
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Satipo. Huancayo Perti”. Este tipo de investigacion fue aplicada, descriptivo- explicativo. La
investigacién involucro a las 6 cooperativas como muestra de investigacion. Se aplico las
técnicas de la entrevista y la encuesta y como instrumentos una guia de entrevista,
cuestionario y fichas de resumen. El objetivo de la investigacion fue desarrollar los
lineamientos del modelo COSO que permita el incremento de la eficiencia operativa en las
cooperativas dedicadas a la comercializacion de café en la provincia de Satipo. Los objetivos
especificos de la investigacion fueron: Analizar cémo los fundamentos de control interno
facilitan el desarrollo del proceso administrativo y analizar como el proceso de control
interno facilita la evaluacion del desempefio de las actividades administrativas. La tesis
concluyo en que el proceso de control interno permite mejorar la capacidad de gestion , esto
quiere decir que la eficiencia operativa de la empresa es favorable superando el 50% del
nivel regular a medida las tareas y bienes de la empresa cuando el control interno se pone en
accion.

Aporte: La tesis fue importante porqué aporté el modelo Coso, modelo que
permitié incrementar la eficiencia operativa en la empresa descrita, lo cual es provechoso
para esta investigacion ya que através de un control interno podemos descubrir qué aspectos
son utiles en el uso 6ptimo de los recursos en la organizacion, es decir podemos entender
que aspectos se relacionan con la eficiencia operativa de una empresa centrada en sus

colaboradores.

Alvarado y Julca (2015) en su tesis “Plan de mejora para optimizar el proceso de
atencion al cliente a nivel de venta y post venta de vehiculos y su impacto en la rentabilidad
en la empresa Autonort Trujillo s.a, de la ciudad de trujillo en el afio 2015, Trujillo, Peru.
Esta investigacion fue de tipo descriptiva, de disefio no experimental, la investigacion tuvo
una muestra de 325 de compradores. Las técnicas utilizadas son la encuesta y la entrevista,
como instrumento el cuestionario y la guia de entrevista. Esta tuvo como objetivo general:
Determinar el impacto que tendra un plan de mejora para optimizar el proceso de atencién
al cliente a nivel deventa y post venta, en la empresa Autnort Trujillo S.A analisis de la
situacion de la empresa, evaluar los procesos en la empresa antes de aplicar el plan de mejora,
determinar las principales deficiencias que presentan los procesos de atencion al cliente,
establecer mejoras de los procesos de atenci6 al cliente y por Gltimo disefiar un plan para
mejorar el proceso de atencion y por ultimo evaluar el plan ejecutado. La tesis concluyé
que es necesario aplicar un plan de mejora en el proceso de atencion ya que el 40% de los

clientes muestran desagrado en la atencion brindada por los colaboradores Los procesos de
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atencidn al cliente seran mas eficientes a medida que se ponga en practica el plan de mejora
para que se logre mayor rentabilidad esto quiere decir que amedida que se capacite mejor a

los trabajadores y se mejore el proceso la atencidn y su funcion sera mas eficiente.

Aporte: La tesis mencionada nos permite identificar las principales teorias de los
procesos de atencidn al cliente, lo cual es de gran valor para mejorar los sistemas de servicio
al cliente de toda empresa, ya que el cliente es el objetivo principal de poder satisfacer sus
necesidades, para lo cual esta investiagcion menciona la importancia de oprimizar recursos
para ofrecer una atencion mas eficiente lo cual favorece al rendimiento y crecimiento de una

empresa, especialmente en la de los colaboradores.

Cruz y Sanchez (2016) en su tesis “Plan de capacitacion para mejorar el
desempefio laboral de la empresa publicidad y servicios generales Boga S.A. que labora en
el campus UPAO de la ciudad de Trujillo 2016, Trujillo, Pert. El tipo de investigacion fue
descriptiva de disefio longitudinal. La muestra fue de 132 personas. Se utilizo6 la técnica de
la encuesta se utilizo el instrumento del cuestionario. Objetivo General: Determinar de qué
manera un Plan de Capacitacion contribuye a la mejora del desempefio del personal de la
Empresa Publicidad y Servicios Generales boga S.A. que labora en el Campus UPAO en el
periodo 2016. Como objetivos especificos fue: Evaluar el desempefio actual del personal en
términos de eficiencia y eficacia de la empresa, identificar las necesidades de capacitacion
de los operarios, aplicar el plan de capacitacion en funcion a las necesidades para mejorar el
desempefio laboral y evaluar el desempefio del personal de la empresa. La tesis concluyé en
gue un 33% de los colaboradores estaban de acuerdo en que se les capacitara luego esto
acensedid 58% de los colaboradres estan de totalmente de acuerdo en que se les capacite,
22% de los colaboradores menciond en estar indecisos en considerar que tiene los
conocimientos y habilidades para desarrollar su trabajo, sin embargo despues de la
aplicacion de la propuesta el 45% esta de acuerdo en tener los conocimientos suficientes

encontrando un ascenso por la aplicacién del programa.

Aporte: La tesis fue util en que ha brindado diferente informacion oportuna en
teorias relacionadas con la efiencia y eficacia de una empresa, la cual debe estar centrada en
el desempefio de los colaboradores, por eso se realiz6 un plan de capacitacién que ha
permitido mejorar el rendimiento operativo de la empresa optimizando recursos y
fortaleciendo funciones, es decir que gracias a un plan de capacitacion en temas operativos
ha estalecido mejoras en la eficiencia de los colaboradores, lo cual es beneficioso para

nuestra investigacion.
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Quiliche (2016) en su tesis “Propuesta de un disefio de mejora del proceso de
atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio de una entidad bancaria —Cajamarca,
2016”. Universidad Privada del Norte, Cajamarca, Peru. El tipo de disefio de la investigacion
fue Pre-Experimental. La muestra utilizada es de 87 personas. La técnica fue la encuesta y
el instrumento el cuestionario. Como objetivo general: Disefiar de mejora de proceso de
atencion de los clientes para mejorar la calidad de servicio en una entidad bancaria. Como
objetivos especificos se mencion6: Evaluar proceso actual de atencion al cliente de la
Entidad bancaria asi mismo identificar los factores que afectan la calidad del servicio de
atencion, también de disefiar una propuesta de mejora del proceso de atencion de clientes.
La tesis concluy6 que el proceso de atencion al cliente y eficiencia de los empleados ha
mejorado en un 24% en el indicador de falta de capacitacion percibida por los clientes

respectivamennte devido a la apliaccion y herramientas implementadas en la organizacion

Aporte: La tesis fue util ya que brindd informacién en cuanto a la aplicacion de
un disefio de mejora centrado en la teoria de la calidad de servicio al cliente para lograr un
mejor rendimiento de los colaboradores de la empresa en sus actividades, la cual es muy
favorable para esta investigacion ya que conocer un proceso en Optimas condiciones de
atencion es muy influyente en la manera de como responderan los clientes y su experiencia
en la empresa donde sean atendidos, la calidad no es un atributo mas sino una obligacion
que las empresas deben cumplir como el disefio propuesto que ha permitido la cual se ha
enfocado en capacitar a sus empleados y que estos sean la mejor carta de presentacion ante
los clientes y usuarios, esta informacion favorece a la investigacion presentada ya que reune
las teorias, conocimeintos y explicaciones de como un plan de capacitacion puede mejorar

los trabajos operativos para brindar un mejor servicio al cliente.

Ruiz, (2017) en su tesis “La Gestion Empresarial y su influencia en la Eficiencia
Operativa en Atento — Ate, 2017. Su disefio de tipo no experimental y de corte transversal.
La poblacion estudiada es de 40 analistas de Eficiencia Operativa. En la recoleccion de datos
se ha utilizado la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado ha sido el cuestionario, la
cual ha estado conformada por 22 reacciones en base a la escala de likert. “Esta investigacion
tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la gestion empresarial en la
eficiencia operativa en la empresa. Como objetivos especificos fueron determinar la
influencia de los procesos en la eficiencia operativa en AtentoAte 2017, también determinar
la influencia de las estrategias en la eficiencia operativa en Atento-Ate 2017. La tesis

concluyé en que dicha investigacion se obtuvo como resultado que dentro de la empresa los
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analistas no perciben una gestion empresarial delineada, especifica y ordenada esto quiere
decir que no existe una direccidn adecuada o un lineamiento adecuado para que la eficiencia
de los recursos se utilicen de la manera mas Optima, esto quiere decir que no existe una
influencia entre los procesos y la eficiencia operativa de la empresa, para lo cual es de gran
importancia que se pueda preparar ciertas pautas de mejora para poder lograr la mayor
eficiencia posible de los empleados, los cuales al ser capacitados y entrenados mejorara su
desempefio. Asi mismo en temas de operaciones el 57.5% de los empleados menciond que

estas influyen en la eficiencia operativa en la organizacion.”

Aporte: La tesis presentada es muy Util gracias a que se detalla las teorias de la
gestion empresarial y como estéa se relaciona con la eficiencia operativa tema del cual es esta
investigacién, ademas nos brinda un alcance mas oportuno de como podemos definir la
eficiencia operativa de las empresas, ademas la tesis nos brinda conocimientos tedricos que
son importantes analizar como la gestion empresarial y la eficiencia operativa de las
compafiias.

1.2.3. A Nivel Local.

Martinez (2014) en su tesis “Calidad de Atencion al Cliente en las agencias de
Chiclayo para una entidad de microfinanzas”, Chiclayo, Peru. El tipo de investigacion
realizada fue descriptiva, asi mismo el disefio de la investigacion es no experimental, con
una muestra de 151 personas. Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta
asi mismo se utilizd el cliente incognito para la evaluacion. La investigacion tuvo como
objetivo general: Evaluar la calidad de la atencion al cliente por sistema de “cliente oculto”
y mediante encuestas fuera del local, en las Agencias ubicadas en el Centro Comercial Real
Plaza, Agencia Principal Balta, Av. Balta y agencia Moshoqueque de la entidad de
microfinanzas sujeta de estudio. La investigacion tuvo como objetivos especifico poder
analizar los aspectos tangibles e intangibles que originan una buena atencion al cliente para
cada agencia de analisis, también obtener informacion de los clientes internos y externos
sobre los factores mas importantes para la calidad de atencion al cliente en las agencias
mencionadas anteriormente, asi mismo tener un ranking de las agencias con mejores niveles
de atencion al cliente y relacionar ello con los factores tangibles e intangibles percibidos por
los clientes. La tesis concluyé en que la aplicacion del cliente oculto y las encuestas existe
gran variabilidad en percepciones del cliente, esto quiere decir que el servicio prestado por
dia es diverso, hay dias donde la atencion al cliente es muy buena y otras veces deficiente lo

cual ya no depende de las colas sino de los funcionarios. Se encontré ademas una
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productividad y proactividad baja menor al 50 % del nivel esperado en el proceso de
operaciones y de brindar servicios al cliente, la cual debe mejorarse a través de politicas de
ventas y de atencidon al cliente para poder mejorar el servicio, es decir entre mejor se capacite

y ensefie el rendimiennto del los colaboradores aumentara.

Aporte: La tesis fue atil ya que implement6 diferentes estrategias para poder
conocer la importancia de la calidad en atencién mediante el cliente incognito, nos permite
tener un panorama mas claro en la importancia de la atencion al cliente y de poder desarrollar
estrategias que favorezcan tanto al conocimiento del colaborador para que este mejore sus

habilidades y se brinde un servicio mas eficiente como lo ha venido trabajando esta empresa.

Barboza y Castafieda (2016) en su tesis “Estrategia de Calidad de Servicio y la
Eficiencia Operativa en el Hostal Hikari Chiclayo — 2016”. El tipo de investigacion que se
utilizé fue cuantitativo, descriptiva propositiva, asimismo el disefio de la investigacion es no
experimental y transversal; con una muestra conformado por 118 huéspedes. “Para la
recoleccion de datos se utilizé el cuestionario servpref (medicion de la calidad) y un
cuestionario de elaboracion propia (medicion de la eficiencia operativa). Tuvo como
objetivo general proponer estrategia de calidad de servicio para mejorar la eficiencia
operativa en el hostal Hikari. Como objetivos especificos fueron identificar las estrategias y
el nivel de calidad de servicio en el Hostal Hikari — Chiclayo, también determinar los factores
de mayor influencia de calidad de servicio, asi mismo identificar el nivel de eficiencia
operativa aplicada en el Hostal Hikari — Chiclayo y analizar los factores de mayor influencia
en la eficiencia operativa del hostal Hikari — Chiclayo. La tesis concluyo en que existe una
falta de capacitacion del personal lo cual el 71% de los colaboradores calific6 como malo
debido a la falta de capacitaciones para mejorar su eficiencia en el trabajo lo cual se manejara

internamente para sus préximas capacitaciones”

Aporte: La tesis fue Gtil ya que nos muestra como al aplicar la teoria de la calidad
de servicio puede influir en la eficiencia operativa de una empresa, lo cual refuerza nuestra
investigacion ya que se realizd capacitaciones al personal para mejorar su nivel de servicio
y atencion lo cual ha favorecido al rendimiento de su trabajo, es decir en su eficiencia lo cual
apoya al tema de nuestra investigacion, al utilizar planes de capacitacién basados en la
atencidn del cliente para lograr la eficiencia operativa de los colaboradores.

Silva (2016) en su tesis “Propuesta de mejora en el proceso de atencion al cliente
en los puntos de venta de la empresa America movil Perd-SAC en el afio 2014-Sede
Chiclayo”.. El tipo de investigacion fue propositiva , de disefio experimental, la muestra fue
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de 25 clientes. La técnica utilizada en la investigacion fue la entrevista y analisis de
documentos y como instrumento la guia de entrevista. Como objetivo general fue proponer
una mejora del proceso de calidad de servicio en los puntos de venta. Como objetivos
especificos: Proponer mejoras en el proceso de atencion al cliente e identificar los procesos
que se realizan en las cadenas de “claro” sede Chiclayo, medir expectativas y percepciones
de los clientes y medir el proceso de atencion al cliente. La tesis concluyd en que existen
tres cosas por mejorar por parte de la empresa una de ellas es la falta de capacitacion de los
promotores los cuales necesitan saber su reponsabilidad, asi mismo se encuentra una falta
de compromiso de los colaboradores reflejadas en un 50 % en deficiencia y una sobre carga
en el sistema operativo que manejan lo cual tendria que mejorares en brevedad para continuar
con las operaciones diarias. Asi mismo se debe tener capacitadores en cada zona para dar
clases y pautas de ventas y de las habilidades como promotor para lograr beneficios mas

optimos asi mismo de las diferente maneras, lo mas importante la funcién del respnsable.

Aporte: La tesis es (til ya que gracias a la una propuesta centrada en la teoria de
la atencidn al cliente el personal de la empresa mejoraria su eficiencia en sus operaciones,
es favorece al rendimiento de la empresa, las instituciones u organizaciones pueden adquirir
este modelo de propuesta para que mejoren los procesos en sus empresas y cuiden mejor de
sus trabajadores especialmente proporcinandoles informacion relevante y actualizada para
que estos cumplan en mejores condiciones sus actividades, aumente la eficiencia y el

compromiso de los trabajadores ante la empresa.

Roque (2016) en su tesis “Estrategia de Gestion administrativa en mejora de la
atencion al cliente en la mype comercial "San Martin"- Chiclayo 2016”. La investigacion
fue descriptiva y propositiva , no experimental, la muestra fue 196 clientes. La técnica fue
la encuesta y como instrumento el cuestionario. Como objetivo general fue proponer
estrategias de gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio en la Mype
Comercial “San Martin” — Chiclayo. Como objetivo especificos: Identificar el nivel de la
gestion administrativa en la empresa. Diagnosticar el nivel de la calidad de servicio en la
empresa. Elaborar estrategias de gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio
en la empresa Validar la propuesta de estrategias de gestion administrativa para mejorar la
calidad de servicio en la empresa. La tesis consluyé qué 53% mencionaron que la empresa
brinda buena atencién y calidad en sus productos debido a la buena atencion de los

colaboradores quienes participan e interactuan constantemente con los clientes.
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Aporte: La tesis es (til ya que nos muestra la impotancia de la atencion al cliente
y como esta es de gran necesidad poder cuidarla, ademas nos muestra la teoria del servicio
y la atencidn que se describe en esta investigacion la cual es favorable para las empresas, las
cuales pueden realizar programas y planes de capacitaciones para aumentar los
conocimientos de los colaboradores y como consecuencia la eficiencia de su trabajo y que
es lo que empresa necesita de sus colaboradores.

Noriega (2016) en su tesis “Calidad de Servicio al Cliente banco BBVA
Continental- Sucursal Moshoqueque.” El tipo de investigacion fue descriptiva, disefio no
experimental, la muestra fue 240 personas, La técnica utilizada en la investigacion fue la
entrevista y la encuesta y como instrumento la guia de entrevista y el cuestionario Como
objetivo general: evaluar la calidad de atencion al cliente banco BBVA Continental-
Sucursal Moshoqueque. Como objetivos especificos: evaluar la seguridad al cliente que
brinda en la empresa; evaluar la tangibilidad en relacion a la calidad de servicio que brinda
la empresa. Evaluar la Capacidad de respuesta que brinda la empresa; evaluar la fiabilidad
que cuenta la empresa, en relacion a la calidad de servicio que brinda; evaluar la empatia de
la empresa con la calidad de servicio que brinda; y por ultimo proponer una mejora de la
calidad de servicio que brinda la empresa. En conclusion se obtuvo que en cuanto a brindar
una buena atencon al cliente influye la infraestructura del local donde se atiende, ya que
existe un problema de aforo y los clientes tiene que hacer colas en la calle, por otro lado un
54% de los clientes encuestados manifiestan que los trabajadores no estan dispuestos a
ayudarles lo cual influye negativamente en la atencidn del cliente la cual debe tener en cuenta
que realizando un plan de capacitacion podra mejorar el rendimiento y la eficiencia operativa

del trabajador la cual favorerce a la empresa.

Aporte: La tesis fue Util porque en ella se explica la importancia de la teoria de la
capacitacion y como esta influye en los colaboradores, ademas nos brinda conocimientos de
como una organizacion al aplicar dicho método puede mejorar la eficiencia de sus
empelados, especialmente en los bancos ya que son organizaciones con grandes cantidades
de personas que acuden para ser atendidas y la eficiencia de su equipo de trabajo debe ser
capaz de brindar y realizar sus operaciones con la mayor disposicion y en un tiempo

produnte, aprovechando los recursos apoyada por una atencion de calidad.

Gonzales (2016) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa comercializadora de madera Arbolito S.A.C. Chiclayo — 2016. Chiclayo, Peru. El

tipo de investigacion fue descriptivo correlacional , de disefio no experimental-transversal,
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ademas la muestra fue 98 personas. La técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. El objetivo general fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa comercializadora de madera Arbolito S.A.C. Como
objetivos especificos se encontrd: diagnosticar el nivel de calidad de servicio en la empresa,
identificar el nivel de satisfaccion del cliente y analizar el coeficiente de correlacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. La tesis concluyo que la calidad de servicio
que viene realizando la empresa, se menciona que los colaboradores no cumplen lo que
prometen, es decir no tienen un compromiso ligado con los objetivos de la empresa por lo
cual su eficiencia operativa es menor al 50 % de rendimiento, lo cual hace que se genere una
pésima experiencia en la empresa.

Aporte: La tesis fue util porque nos permite conocer el contexto real de la empresa
mediante teorias de calidady el servicio al cliente, la misma que esta relacionado con la
atencion al cliente el cual es nuestro tema de investigacion para que esta pueda mejorar la
eficiencia de las actividades que realizan los colaboradores, éste nos permite saber el nivel
de satisfaccion de la empresa la cual permite saber en qué condiciones de eficiencia se
encuentra la empresa y también en relacion a la atencion que brindan los empleados y como
éstas influyen en el cliente, por lo cual se puede obtener nueva informacidn por parte de este
trabajo, en lo relacionado a la importancia de la calidad y que esta empieza desde los
colaboradores, en cuidar sus habilidades y potenciarlas para obtener operaciones mas
eficientes.

Aguilar y Marlo (2016) en su tesis “Plan de Capacitacién para mejorar el
desempefio laboral de los trabajadores del Hospital Regional 2015, Chiclayo, Peru. El tipo
de investigacion realizada fue aplicada, Descriptivo Propositivo y su disefio fue transversal
no experimental; la muestra tomada fue de 141 trabajadores. Se utilizd la técnica de la
encuesta y la herramienta un cuestionario. El objetivo general fue: disefiar un plan de
capacitacion para mejorar el desempefio laboral de los trabajadores. Como objetivos
especificos: determinar las caracteristicas del plan de capacitacion que se viene
desarrollando el Hospital Regional, determinar las caracteristicas del desempefio laboral que
se viene aplicando en el hospital regional. Identificar los factores del plan de capacitacién
que influyen en el desempefio laboral. La tesis concluy6 en que se registaron aspectos mas
importantes que necesitan ser atendidos y capacitados entre ellos en : relaciones
interpersonales, comunicacion, motivacion, clima organizacional, trabajo en equipo,

atencion al paciente, lo cual mejorara la eficiencia del trabajador al atender a pacientes y
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cumplir sus funciones con un mejor servicio, ademas se identifico un alto porcentaje al
desconocimiento de un plan de capacitacion que el mismo hospital tenia pero que no se ha
reforzado en sus trabajadores lo cual ha generado un rendimiento deficiente en sus
operaciones convirtiendose en una debilidad més del 60% de los colaraboradores
mencioanron no haber recibido capacitacion alguna el cual es motivo para su deficiencia en
el trabajo.

Aporte: La tesis fue de gran utilidad porque nos ha permitido conocer como a
través de un plan de capacitaciones se puede mejorar el rendimiento, desempefio y efiencia
de un trabajador, aplicando teorias como la comunicacion, la motivacion, el trabajo en
equipo, la importancia de atencién al cliente, etc. lo cual es favorable para nuestra
investigacion ya que nos permite conocer la realidad de los trabajadores y realizar nuevos
planes y estrategias de mejora para un desempefio méas favorable.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Teorias relacionadas al plan de capacitacion.

1.3.1.1. Definicion.

Chiavenato (2011) es la secuencia educativa de tiempo medido,
aplicado de manera a manera de sistema y ordenado por el cual las personas aprenden a
conocer, desarrollan habilidades y competencias. (p. 322).

Ademas estd comprendida como una ensefianza especializada la cual
abarca todas las actividades que van desde adquirir una habilidad motora hasta proporcionar
conocimientos técnicos, desarrollo de habilidades y actitudes ante problematicas sociales, es
decir comenzar a generar pericia en cada colaborador de la organizacion. (Chiavenato,
2011).

Asi también el plan de capacitacion esta comprendido en :

1.3.1.2. Dimensiones de Plan de Capacitacion.

1.3.1.2.1. Deteccion de las necesidades de capacitacion.

Chiavenato (2011) menciona que es necesario hacer un
diagnostico preliminar teniendo en cuenta tres niveles de analisis, el sistema organizacional,
de capacitacion y el sistema de adquisiscidn de habilidades. (p.326).

Indicadores

Andlisis del sistema organizacional: Es el estudio la

organizacion en mision, objetivos, recursos, competencias y su distribucion para alcanzar
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los objetivos a través de un plan esta se verifica aspectos como fuerza de trabajo, eficiencia,
costos, beneficios y establecer la politica de la capacitacion. (Chiavenato, 2011).

Andlisis del sistema de capacitacion: Es aquel que esta
centrado en realizar un analisis de los recursos humanos de la organizacion, es decir procura
constatar si estos son suficientes ya que se supone que los empleados cuentan con
habilidades, conocimientos y actitudes para cumplir sus funciones. (Chiavenato, 2011).

Anaélisis del sistema de adquisicion de habilidades: Este se
efectta en el nivel de puesto para capacitarse, ademas permite constatar las habilidades,
conocimientos y caracteristicas que exige el individuo para responder a sus funciones.
(Chiavenato, 2011).

1.3.1.2.2. Disefio del plan de capacitacion.

Se hace referencia a la eleccion de los medios de tratamiento
de las necesidades, es decir una vez detectada, se realiza el programa, el cual debe incluir
ciertos puntos relevamtes como: a quien va dirigido, quien capacitara, en que tema se
capacitara, el local donde se dictara la capacitacion, el tiempo, objetivos, entre otros
aspectos. (Chiavenato, 2011).

Indicadores

Aprendices: Se dice a las personas que deben capacitarse, asi
mismo Vallejo (2015) Se refiere a cada participante de la empresa que recibira capacitacion
e instruccion de nuevos conocimientos, en si son los educandos.(p.93).

Capacitador: Se hace referencia al encargado de dictar la
capacitacion. Segun Vallejo (2015) “Es quien imparte nuevos conocimientos y experiencias
gue motivan y ayudan a los capacitados”.(p.93).

Contenido de la capacitacion: Segun Chiavenato (2011)
conceptualiza esto como el asunto o sobre como se va a capacitar, es de decir los diferentes
temas que son necesarios reforzar en base a las necesidades.(p.331).

M¢étodo de capacitacion: Segin Vallejo (2015) responde ““al
cémo capacitar, aqui es utilizado los recursos institucionales, esta relacionado a los
procedimientos, tacticas o maneras de realizar la capacitacion”. (p.93).

Lugar de capacitacion: Segun Vallejo (2015) explica a la
pregunta donde se desarrollara la capacitacion, es decir al local de participacion. (p.93).
Segun Feijoo , Montarce, & Oubina (2016).Se dice del espacio adecuado para el desarrollo

del proceso formativo del personal a capacitar. (p.144).
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Agenda de la capacitacion: Segun Chiavenato (2011) hace
referencia al horario y cuando se desarrollara la capacitacion. (p.331).

Tiempo: Segun Chiavenato (2011) Se explica la duracion o
intensidad y cuando sera desarrollada la capacitacion. (p.331). Segun Vallejo (2015) esto se
refiere a “la pregunta de cuando capacitar ,esto es que la época u horario que se realizard la
capacitacion, la cual debe ser bien programada”. (p.88) Segun Feijoo , Montarce, & Oubina
(2016). Se debe asegurar el uso corecto del tiempo previsto para la actividad. Esto quiere
decir debe haber un cronograma de tiempo para la investigacion con horarios determinados
que faciliten el orden de la capacitacion.(p.144).

Objetivos: Se dice que es la razon mas importante de la
capacitacion ligado a la empresa es decir para que es la capacitacion. menciona que existen
dos clases de objetivos en la capacitacion: Objetivos operacionales y Objetivos de
aprendisaje, los cuales estan centrados en definir las competencias a desarrollar los cuales al
finalizar el proceso educativo deberan responder positivamente al trabajo, asi mismo se
desmostrara ciertos logros de las habilidades requeridas tras la capacitacion, asi mismo
responde a las preguntas: Qué seran capaces de hacer los trabajadores y qué tendran que

aprender en la actividad. (Feijoo , Montarce, & Oubina , 2016, p.44).

1.3.1.2.3. Ejecucion del plan de capacitacion

Esta etapa se refiere a la aplicacion del programa es el tercer
paso del proceso, consiste en la aplicabilidad del plan de capacitacion del instructor y el
aprendiz especialmente para mejorar sus conocimientos, es el momento en que existe una
relacion entre el capacitador y el aprendiz para modificar su conducta. (Chiavenato, 2011).

Ademas la capacitacion muestra los siguientes aspectos:

Indicadores

Adecuacién a la necesidad: Segun Chiavenato (2011)
Conceptualiza que la aplicacion de una ensefianza esta en base a lo que se desea mejorar
brindando ayuda oportuna a desafios originales previamente identificadas.

Calidad del material de capacitacion: Chiavenato (2011)
conceptualiza que el material de ensefianza debe anticiparse a la ejecucion la cual se debe
presentar de manera innovadora por medios audiovisuales aumentando la eficacia de la

ensefianza .
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Cooperacion de gerentes de laempresa: La capacitacion debe
estar dirigida al personal en todos los niveles y funciones. mantenerlos se requiere un gran
esfuerzo y entusiasmo por parte de todos los interesados. Los jefes y supervisiores deberan
participar en el programa con espiritu de cooperacion a si como con el respaldo de los
directivos de la empresa. (Chiavenato, 2011).

Calidad y preparacion de los instructores: El éxito de la
capacitacion esta en base a los intereses, jerarquia y capacidad de los instructores. Los
instructores deben reunir cualidades personales como facilidad para las relaciones humanas,
motivacion, raciocinio, didactica, facilidad para comunicar, asi como conocimiento de la
especialidad que estan ejerciendo. (Chiavenato, 2011).

Calidad de los aprendices: Se tienen resultados positivos
cuando se seleciona correctamente a ellos a la forma, contenido y objetivos de la

capacitacion (Chiavenato, 2011).

1.3.1.2.4. Evaluacion de los resultados.

Es la etapa final, la cual debe incluir la evaluacion de su
eficiencia, resume dos aspecto: Constatar cambios en los colaboradores y constatar que los
resultados con relacion a las metas de la organizacion. (Chiavenato, 2011).

Indicadores

Evaluacion en el nivel organizacional: Se refiere al
Incremento de eficiencia organizacional, clima laboral adecuado, mejora relacion de
empresa y empleado, incrementa innovacién, mas eficiencia, etc. (Chiavenato, 2011).

Evaluacion en el nivel de recursos humanos: Segun
Chiavenato (2011) En este nivel se brinda resultados como: Incremento de eficiencia
individual, de las habilidades personales, del conocimiento personal en el cambio de
actitudes y conductas de los colaboradores. etc.

Evaluacion en el nivel de tareas y operaciones: Segun
Chiavenato (2011) Se debe dar como resultado: aumento de la productividad, mejora en la
calidad de productos y servicios, reduccion del flujo de la produccidn, mejora en la atencién

de los clientes, etc.
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1.3.2. Atencion al cliente

1.3.2.1. Defincion.

Segun Arenal (2019) Son aspectos hechos por la empresa orientadas en
satisfacer a clientes e identificando expectativas presentes y futuras a fin de poder
satisfacerlas oportunamente.

1.3.2.2. Dimensiones de atencion al cliente.

1.3.2.2.1. Pautas de comportamiento.

Arenal (2019) Conceptualiza que los comportamientos en la
atencion debe estar orientada a lograr la satisfaccion del cliente identificando sus
expectativas brindansoles soluciones oportunas.

Diaz (2014) menciona que es de gran importancia que se
tenga una linea de actuacion para que la comunicacion en ambas partes sea satisfactoria, asi
mismo el comportamiento de una persona esta compuesto por diferentes variables como la
personalidad que es lo que nos diferencia de los demas, la actitud de como respondemos ante
las situaciones y los habitos que son las costumbres adquiridas. (p.12)

Indicadores

Disposicion previa: Es la manera donde se propicia la
relacion positiva con el cliente, mejorando el proceso que se llevaré a cabo hasta iniciar el
contacto con el cliente su final. La pirmera impresion afectara a como se desarrolle el
proceso de atencion al cliente en sus fases posteriores. La actitud con la que se aborda al
cliente es determinante sino se tiene una actitud positiva el cliente lo percibird, el cliente se
sentird mas comodo y sentirad que se le presta atencion desde el moemento en que se le acerca
a brindarle solucion y este se sentird importante. (Arenal , 2019).“Hace referencia a la actitud
y motivacion que debe tener en primer lugar el colaborador, el cual debera actuar de manera
positiva, ademas influye tener una buena autoestima y seguridad, por lo cual esto permitira
que la atencion al cliente sea 6ptima”. (Diaz, 2014).

Respeto y amabilidad: Es la manera de facilitar informacion
utilizando una terminologia ajustada al cliente, evitando frases que puden ser molestas para
el cliente, evitando la antipatia, empleando un tono de voz amable y manteniendo el contacto
visual con el cliente en todo el proceso de atencion (Arenal , 2019).Se dice que es “la

consideracidn o atencion que se le da a una persona por sus derechos y dignidad, por lo cual
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el cliente debe recibir respeto, consideracion y amabilidad el cual es el trato agradable que
se le brinda”. (Diaz, 2014)

Implicacion en la respuesta: Segin Arenal (2019) nenciona
que el ultimo objetivo de la atencidn al cliente es poder satisfacer las necesidades del cliente,
especialmente hacerse comprender amablemente dedicando el tiempo necesario. “Es la
manera como podemos responder empaticamente al cliente, se debe aplicar la escucha activa
, por lo cual podremos colocarnos en la situacion de otra persona, entender su mensaje y
brindarle la mejor atencion posible”. (Diaz 2014)

Servicio al cliente: Es la parte en la cual se tendra que obtner
retroalimentacion para segurar que el cliente esté satisfecho. Finalizar el contacto con el
cliente es la ultima fase del proceso de atencion al cliente, por lo cual se debe interesar en
las peticiones afiadidas por el cliente y despedirse amablemente. (Arenal , 2019). “El cliente
al recibir una atencion este influya de manera positiva, adremas esto se entiende como el
conjunto de actividades y comportamiento que se relacionan entre si con el objetivo que el
cliente se sienta satisfecho con el servicio recibido”. (Diaz, 2014).

Vocabulario adecuado: Segun Arenal (2019) Es el conjunto
de palabras que utilizamos para expresar las ideas que queremos comunicar, este debe ser
claro, utilizando palabras y expresiones que creen imagenes positivas, mptivadoras,
tranquilizadoras,etc.

1.3.2.2.2. Técnicas de asertividad.

La asertividad es la manera mas adecuada para dirigirnos a
un cliente ya que es la mejor manera de expresar lo que queremos, en si de comunicar nuestro
mensaje con claridad y seguridad respetando los derechos del otro generando una percepcién
de respeto y credibilidad. (Arenal , 2019). Segun Diaz (2014) “En este aspecto se utilizan
técnicas y comportamientos que ayudan a la eficacia en la comunicacion, las cuales nos
permiten atender al cliente con mayor claridad y sencillez de manera positiva”.

Indicadores

Disco rayado: Segun Arenal (2019) explica que esta técnica
consiste en repetir varias veces una afirmacion sin modificar ni nuestro tono, ritmo y
volumen sin la intension de entrar a una confrontacion. (p.59).

Segun Diaz (2014) “Se utiliza esta técnica para repetir una

frase y otra siempre se manera positiva y respetuosa, con lo cual se pretende llegar a los
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objetivos que se tienen marcados sin la recurrir a actitudes negativas para no ofender al
cliente”. (p.11).

Banco de niebla: Segin Arenal (2019) Consiste en otorgarle
al cliente la razon pero no dejando continuar con el enfrentamiento o discusién. (p.59).
Segln Diaz (2014) “se utiliza esta técnica cuando nos intentan chantajear o insisten en
exceso, se trata de rebatir la postura de la otra persona sin ser descortés”. (p.44)

Asercién negativa: Segun Arenal (2019) Consiste en
reconocer las criticas que nos hacen solicitando una aclaracion, es contestar a nuestro
receptor con una pregunta que pone en positivo lo que estas diciendo. (p.60). Segln Diaz
(2014) “podemos tener una actitud asertiva en situaciones delicadas, ademas podemos

incluir ciertas frases como pedir disulpas luego de una situacion dificil, etc”. (p.23)

1.3.2.2.3. Tratamiento de las situaciones de atencion.

Segun Arenal (2019) conceptualiza que el personal del
establecimiento debe seguir ciertas pautas de comportamiento de atencion al cliente como
su recepcion, atencion, solucidn entre otros aspectos. (p. 67).

La buena atencidn para que sea eficaz con lleva a 4 pasos
importantes que se deben aplicar, los cuales son: La recepcion, la atencién, solucién y
despedida:

Indicadores

La recepcion: Diaz (2014) menciona que es el paso donde se
contacta directamente con el cliente por lo cual debe demostrarse siempre con una actitud
positiva, se empieza con el saludo de cortesia.

La atencién: Diaz (2014) explica que “es donde se pone en
practica la coumicacion verbal y no verbal, es donde se debe esuchar activamente” (p.26).

Solucién: Diaz (2014) explica que “es la mejor alternativa de
que se ha encontrado para resolver algun inconveniente ya sea por la demanda de
informacion, reclamos, etc” (p.25).

Despedida: Diaz (2014) menciona que “esta etapa nos
aseguramos si hemos atendido correctamente y si se ha solucionado la demanda, preguntar

si necesita mayor ayuda y despedirnos de manera cordial” (p.15).
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1.3.3. Eficiencia Operativa

1.3.3.1. Definicion.

Vallejo (2015) conceptualiza que la eficiencia operativa es el esfuerzo
que realizan las empresas utilizando sus recursos materiales, técnicos y humanos en todas
sus operaciones de la mejor manera con el fin de lograr los propostivos de la empresa.

Segln Prieto (2014) menciona que “La eficiencia operativa es la
evaluacion de los niveles de produccion o recursos de toda organizacion (p.30).

1.3.3.2. Dimensiones de Eficiencia Operativa.
1.3.3.2.1. Recursos de la empresa.

Segun Vallejo (2015) menciona que “los recursos son los
medios que requiere una organizacion que le permitird alcanzar sus objetivos, entre ellos
estan los recursos materiales, técnicos y humanos”. (p.18).

Indicadores

Recursos Materiales: Segun Vallejo (2015) nos hace
mencion que “los recursos materiales son los aspectos referentes a las instalaciones fisicas
de la empresa, maquinarias, materias primas, etc.” (p.19). Los cules son muy utiles como
elemento de trabajo ya que deben ser muy bien utilizados y cuidados para una mejor
eficiencia en la empresa.

Recursos Técnicos: Segun Vallejo (2015) hace mencién que
“los recursos técnicos son todos los sistemas, procedimientos, organigramas, instructivos,
etc. que facilitan el trabajo en las empresas y le dan orden a las difrerentes actividades de la
entidad” (p.85).

Recurso Humano: Segun Vallejo (2015) el recurso humano
“describe a la persona como un ente que tiene habilidades y caracteristica dando vida,
movimiento y accidon a toda empresa”(p.15).

Ademés Vallejo (2015) menciona que “En este recurso
podemos encontrar las actividades humanas, conocimientos, experiencias, motivaciones,

intereses, aptitudes, habilidades, que faciliten el progreso de la empresa. etc”. (p.18).

1.3.3.2.2. Operaciones.
Segun Vallejo (2015) conceptualiza que “las operaciones se

entiende a los diferentes procesos por los cuales los recursos de la organizacion se
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transforman en productos deseados por los clientes en un lugar especifico, correctamente
distribuido con calidad y en un tiempo determinado”.

Indicador

Procesos: Vallejo (2015) conceptualiza que es una secuencia
de tareas para lograr objetivos propuestos por la empresa. Segin Jacobs & Chase (2014)
explica que “Es la parte de la empresa que toma insumos y los transforma en productos que,
segun espera, tendra un valor mas alto que los originales, los cuales ademas pueden dar como
resultados un servicio a los clientes” (p.108).

Ubicacién del local: Vallejo (2015) Conceptualiza que es el
espacio donde se llevan acabo las diferentes actividades que favorezcan a la empresa. Jacobs
& Chase (2014) explica que “las operaciones realizadas en el local correspondiente deben
estar cerca del cliente”. (p.214).

Distribucion de las instalaciones: Vallejo (2015)
Conceptualiza que la distribucion se refiere a asuntos de organizacion estrategica de la
empresa en sus aspectos fisicos. Segun Jacobs & Chase (2014) mencionan que “estas se
deben ser colocadas en base a las necesidades y expectativas fisicas y psicoldgicas de los
clientes”. (p.214).

Calidad: Vallejo (2015) conceptualiza que es la condision
que satisface y permite el cumplimiento de los objetivos asi como la prioridad de la empresa,
es el esmero en el trabajo y cuan eficazmente se cumplen las expectativas. Segun Jacobs &
Chase (2014) nos hace “referencia a las normas de calidad de la empresa”. (p.214.).

Normas de tiempo: Vallejo (2015) nos dice que es un
momento donde las actividades de la empresa son congruentes a los objetivos y se ordenan
prioridades. Segun Jacobs & Chase (2014) “Estas depende de las necesidades del cliente,

por lo cual deberia ser libre de atencion pero con prudencia”. (p.214).
1.4. Formulacion del problema

¢De qué manera un plan de capacitacion en atencion al cliente mejora la eficiencia
operativa del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo- 2019?

1.5. Justificacion e importancia del estudio

Un estudio de investigacion puede justificarse de diferentes enfoques, sin embargo,
Naupas, Mejia, Novoa & Villagdmez (2014), puede ser “tedricas, metodologicas y sociales”
(p. 164).
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Tiene justificacion teorica ya que la presente investigacion tuvo como base el uso de
las teorias de las variables Plan de capacitacion y Eficiencia operativa que seran evaluadas
y que corresponden a los autores Chiavenato (2011), Arenal (2019), Diaz (2014), Vallejo
(2015) las cuales sirvieron como argumento y mediante las cuales se obtuvo la solucion
oportuna a la problematica presentada en la agencia BCP Real Plaza Chiclayo. Es decir esta
sirve de apoyo y base para el desarrollo de la investigacion y a la solucion del problema
planteado.

Tiene justificacion metodoldgica, puesto que esta investigacion se fundamenta en la
técnica de la entrevista y la encuesta utilizando instrumentos como: guia de entrevista y el
cuestionario a fin de lograr los objetivos planteados del estudio que permitiendo encontrar
la solucion mas favorable ante el problema. Los resultados obtenidos fueron sometidos a una
prueba de hipdtesis para comprobar que el plan de capacitacion en atencion al cliente es
favorable para la eficiencia operativa del grupo de estudio.

Tiene justificacion social puesto que se brindé una solucion a la problematica que
enfrenta la empresa, para lo cual esto favorecié a los mismos colaboradores al recibir nuevos
conocimientos que mejoraron su capacidad laboral, contribuyé a la mejora de la

organizacion y también al brindar un mejor servicio en atencién y eficiencia a la sociedad.
1.6. Hipdtesis

El plan de capacitacion en atencién al cliente mejoré la eficiencia operativa del Banco
de Crédito — Real Plaza. Chiclayo-20109.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general
Aplicar un plan de capacitacion en atencion al cliente para mejorar la eficiencia
operativa del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo- 2019.
1.7.2. Objetivos especificos

Diagnosticar los procedimientos de atencion al cliente en el Banco de Crédito-Real
Plaza, Chiclayo-2019.

Evaluar la eficiencia operativa de los colaboradores del Banco de Crédito-Real
Plaza, Chiclayo-2019, antes y después de aplicado el plan de estrategias en atencién al

cliente.

42



Disefiar un Plan de Capacitacion en atencién al cliente para mejorar la eficiencia

operativa de los colaboradores del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo- 2019.

Validar el Plan de Capacitacion en atencion al cliente para mejorar la eficiencia

operativa de los colaboradores del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo- 2019.
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Il. MATERIAL Y METODOS
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2.1. Tipoy disefio de la Investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion.

La presente investigacion es de tipo descriptiva — aplicada.

Es aplicada porque segun Hernandez, R. (2014) menciona que tiene propositos
practicos inmediatos, esta disefiada para producir cambios, modificar y actuar en parte de la
realidad. Por lo cual se busca un nuevo conocimiento absolviendo la realidad problemaética.

Asi que nuestra investigacion se realizé mendiante un enfoque cuantitativo ya que
se utilizé diferentes datos estadisticos para analizar el comportamiento de los colaborades
en la agencia en cuanto a su eficiencia operativa y aplicada por que el plan de capacitacion
en atencion al cliente fue un estimulo que mejoré la capacidad de trabajo de los
colaboradores.

2.1.2. Disefio de investigacion.

Hernandez (2014) porque su grado de control es minimo o reducido. Su utilidad
esta centrada como un primer acercamiento al problema de investigacién de la realidad.

El disefio del presente estudio es pre experimental, por utilizar un solo grupo como
veremos a continuacién el modelo: Estudio de un caso con una sola medicidn, segin
Hernandez (2014) es proporcionar un estimulo a un grupo y luego aplicar una medicion en
una o mas variables para identificar el nivel del grupo ante estas variables, este modelo no

es considerado como un experimento puro. El disefio tiene el siguiente diagrama:

GE: 0O1 X O2

GE: Grupo de estudio, Colaboradores de la agencia BCP Real Plaza Chiclayo

O1: Observacion antes de la aplicacion del Plan de Capacitacion en atencion al

cliente.
X: Plan de Capacitacion en atencion al cliente

O2: Observacion después de la aplicacion del Plan de Capacitacion en atencion al

cliente

El Plan de Capacitacion en atencion al cliente (X) representa para los
colaboradores del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo (GE), un estimulo que mejoraria

su eficiencia operativa (O).
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2.2. Variables y Operacionalizacion

A continuacion, se da a conocer la definicion de las variables de la investigacion:

Tabla 3

Definiciones de Variables

Variables

Definicion

Independiente

Plan de Capacitacion
en atencion al cliente

Dependiente

Eficiencia
Operativa

Chiavenato (2011) sostiene que, es la secuencia educativa de
tiempo medido, aplicado de manera a manera de sistema y
ordenado por el cual las personas aprenden a conocer, desarrollan

habilidades y competencias. (p. 322).

Es el esfuerzo que realizan las empresas utilizando sus recursos

materiales, técnicos y humanos en todas sus operaciones de la

mejor manera con el fin de lograr los propdéstivos de la empresa.
(\Vallejo, 2015, p. 18).

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4

Operacionalizacion de variable independiente

Variable independiente Dimensién

Técnicas e instrumento de

Indicadores -
recoleccion de datos

Deteccién de las necesidades de
capacitacion

Analisis del sistema organizacional
Analisis del sistema de capacitacion
Anadlisis del sistema de adquisicion de
habilidades

Plan de Capacitacion

en atencidn al cliente - o
Disefio del Plan Capacitacion

Aprendices
Capacitador
Contenido de la capacitacion
Método de capacitacion
Lugar de capacitacion
Agenda de capacitacion
Tiempo
Objetivos

Entrevista/Guia de entrevista

Ejecucion del Plan de Capacitacion

Adecuacion a la necesidad
Calidad del material de capacitacion
Cooperacion de gerentes
Preparacion de los instructores
Calidad de los aprendices

Evaluacion de los resultados

Evaluacién nivel organizacional
Evaluacion nivel de recursos humanos
Evaluacion nivel operaciones

Fuente: Elaboracién propia



Tabla b

Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable dependiente

Dimensién

Indicadores

Técnicas e instrumento de
recoleccion de datos

Eficiencia Operativa

Recursos de la Empresa

Recursos Materiales
Recursos Técnicos
Recursos Humanos

Operaciones

Proceso
Ubicacidn del local
Distribucion de las instalaciones
Calidad
Normas de tiempo

Encuesta/Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion.

Segun Hernandez (2014) nos dice que: “viene a ser el conjunto de todos los casos
que concuerdan en determinados puntos especificos (...) situados claramente por sus
caracteristicas de contenido, lugar y tiempo”.(p.174).

La poblacion del presente estudio se conformd por los 21 colaboradores del Banco
de Crédito de la agencia Real Plaza Chiclayo.

Tabla 6

Distribucion de colaboradores por cargo en la Agencia BCP Real Plaza Chiclayo 2019

Cargo N° de Colaboradores en la Agencia

Supervisor de procesos operativos 1
Promotor Pincipal
Guias de agencia
Banca Exclusiva

Asesores de Venta

OO N W w

Promotores de Servicio
TOTAL 21

Fuente: Gerencia de agencia BCP Real Plaza Chiclayo.

2.3.2. Muestra.

Segun Hernandez (2014) nos menciona que: “Es subgrupo de la poblacion para
recolectaran datos, y que tiene que delimitarse con exactitud y ser representante de todo el
conjunto”. (p.173).

Debido a que la poblaciédn fue finita y de facil acceso, se tom6 como muestreo el
no probabilistico por conveniencia ya que la muestra fue facil de acceder lo cual indic6 a la
totalidad de la poblacion es decir, la muestra fue los 21 trabajadores del Banco de Crédito -

Real Plaza, Chiclayo.
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2.4. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica.

Entrevista

Segun Hernandez (2014) menciona la entrevista es una reunion establecida para
conversar e intercambiar informacion enre una persona (el entrevistador) y la otra (el
entrevistado). (p 403).

La cual fue dirigida a la gerente de la agencia para obtener informacion relevante
en cuanto a las diferentes capacitaciones brindadas en la agencia BCP Real Plaza Chiclayo
para diagnosticar la realidad de esta.

Encuesta

Segln Lopez-Roldan & Fachelli (2015) menciona que “la encuesta es considerara
como la técnica primaria de recoleccion de mediante elementos o sujetos interrogantes cuyo
fin es obtener informacién de manera sistematica derivados de una problemaética de
investigacion” (p.62).

La encuesta en esta investigacion se aplicd de manera sistematica a traves de una
serie de preguntas con varias alternativas definidas y dirigidas a los encuestados de quienes
se recibio informacidn y se obtuvo datos relevantes, esta fue aplicada a los 21 colaboradores
de la agencia siendo la totalidad de la poblacion.

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos.

Guia de entrevista

Segun Hernandez (2014) es el instrumento que prescribe qué cuestiones se
preguntaran y en qué orden en una entrevista.(p.403). La cual presento 6 items definidos
para diagnosticar la realidad sobre las capacitaciones que se has recibiendo en la agencia y
coémo se lleva a cabo dicho proceso.

Cuestionario

Segin Hernéndez (2014) menciona que el cuestionario es un conjunto de
diferentes preguntas respecto de una o mas variables que van a ser medidas.

Este se aplicé a los colaboradores de la agencia Real Plaza Chiclayo 2019 con el
fin de obtener informacudn relevante, el cuestionario present6 15 Items definidos para poder

obtener informacion significante.
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Por otro lado el cuestionario fue estructurado bajo la escala de Likert, Hernandez
(2014) explica que esta escala es un conjunto de item presentados en afirmaciones para
mejorar la percepcion del sujeto en tres, cinco 0 maximo 7 niveles , con la finalidad de
obtener inforacion adecuada de los encuestados.

Asi mismo la elaboracién de este cuestionario fue basado en 15 afirmaciones en
escala Likert compuesto por 5 niveles: Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4), Ni de

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

2.4.3. Validez.

Segun Hernandez., et al (2014), definen la validez como "la medida en que un
cuestionario realmente mide una variable a medir" (p.200).

En la presente investigacion se dard a traves de la aprobacion de los expertos, los
mismos que validaran la encuesta antes de su implementacion.

Escala de valores

-1 a 0: No es confiable

0,01 a 0,49: Baja confiabilidad

0,5 a 0,75: Moderada confiabilidad

0,76 a 0,89: Fuerte confiabilidad

0,9 a 1: Alta confiabilidad

Tabla 7

Validacion de expertos

Validacion de cuestionario segun expertos (Validez de contenido)

Experto N°1: Mg. Villanueva Calderén Juan Almicar 15/15 1

Experto N°2: Mg. Montenegro Camacho Luis 15/15 1
Experto N°3: Dr. Garcia Garcia Luis 15/15 1
3/3 1

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4. Confiabilidad.
Se aplicd la técnica estadistica paramétrica alfa de Cronbach, se tomo una prueba

piloto a 15 colaboradores de la agencia BCP, Real Plaza Chiclayo.

51



Tabla 8

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.957 15
Fuente: Programa SPSS V.25

En la tabla anterior se puede observar, que el coeficiente de confiabilidad Alfa de
Cronbach se sitGa en el 0.957 esto demuestra que la aplicacion del instrumento tiene una
fuerte confiabilidad por aproximarse a la unidad. Por lo tanto, podemos decir que el

instrumento es confiable.

2.5. Procedimiento de analisis de datos.

Para el procedimiento de analisis de datos de desarrollo estadistico se utilizé fue el
programa SPSS version 25.0, por lo cual esta investigacion se tomara en cuenta los datos
cuantitativos y estadisticos del cuestionario, facilitando la resolucion de la discusion de los

resultados con el fin de lograr los objetivos planteados.

2.6. Aspectos éticos.

La presente investigacion se realizé respetando la ética, se recolecto la informacién de
la agencia del Banco de Crédito - Real Plaza,Chiclayo, la cual fue utilizada solo para el

investigador, asesores y fines educativos y de investigacion.

Asi mismo podemos afirmar que el desarrollo de la presente esta puesta a prueba los
valores morales del investigador y el manejo de la informacion confidencial solo sera
utilizado con el proposito de obtener nuevo conocimiento y explicar la realidad del estudio
asi mismo las teorias utilizadas por los diferentes autores seran respetadas y valoradas

mediante referencias y citas correspondientes.

2.7. Criterios de Rigor cientifico.

Segun Ochoa, (2016) Estos estan centrados en entrar a fondo en el tema estudiado,
para lo cual se debe centrar en la investigacion y suprimir pensamientos superficiales en el
tema de estudio, se manejan con propiedad conceptos y técnicas de la investigacion
realizada, asi mismo se pretende aplicar con exactitud la metodologia y teorias de la

investigacion. Entre ellas tenemos:

Valor de verdad: Se dice de la credibilidad de los instrumentos y otros aspectos

presentados en la investigacion, asi mismo se hace mencion que los datos proporcionados
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son de fuentes fidedignas, aprobacion de jueces expertos y a la vez se estima la valoracion
de los datos obtenidos por los instrumentos .

Aplicabilidad: Se proporciona el conocimiento en el constexto de estudio para su
transferencia en contextos similares de investigacion. Evita la comparacion y la repeticion
de la investigacion.

Neutralidad: En los resultados de la investigacion se busca la transparencia en la

investigacion.
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1. RESULTADOS
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3.1. Resultados de Tablas y gréaficos

3.1.1. Resultados del Pre —test y post — test.

Tabla 9

Las instalaciones fisicas de la agencia facilitan tu desempefio laboral

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi
Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0 0.00
En desacuerdo 2 9.52 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en desacuerdo 4 19.05 0 0.00
En acuerdo 8 38.10 8 38.10
Totalmente de acuerdo 7 33.33 13 61.90
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.

80%
60%
40%
20%

0%

62%.

Las instalaciones fisicas de la agencia facilitan tu

desempefio laboral.

38%8% 339
19%
A i

Totalmente En Ni en En acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo /ni
desacuerdo en
desacuerdo

M Pre test M Post test

Fuente: Tabla 9.

Figura 1. El 38% estan de acuerdo con la pregunta en el Post test con
un resultado igual de 38% en estar de acuerdo, luego en el pre test el
10% estuvo en desacuerdo sin embargo en el post test indica que el
desacuerdo disminuy6 a 0%, El pre test indico que el 33% estuvo

totalmente de acuerdo con lo mencionado y en el post test ascendié a
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Tabla 10

La agencia cuenta con todos los equipos necesarios para realizar adecuadamente tu trabajo

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0 0.00
En desacuerdo 2 8.57 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en desacuerdo 8 54.29 2 9.52
En acuerdo 8 25.71 12 57.14
Totalmente en acuerdo 3 11.43 7 33.33
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instr

umento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.

La agencia cuenta con todos los equipos necesarios para
realizar adecuadamente tu trabajo.
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0% 0% %

O% A
Totalmente En Ni en En acuerdo Totalmente
en desacuerdo acuerdo /ni en acuerdo
desacuerdo en

desacuerdo

M Pre test M Post test

Figura 2. EI 10% estan en desacuerdo, sin embargo, en el post test esta disminuye
hasta un 0%, por otro lado, el 38% en el pre test se presenta de acuerdo y en el
post test existe un incremento a un 57% en estar de acuerdo, también el 14% en
el pre test estuvo totalmente de acuerdo y el post test refleja un incremento de
estar totalmente de acuerdo en un 33% en que la agencia cuenta con todos los

equipos necesarios para realizar adecuadamente su trabajo.

Fuente: Tabla 10.
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Tabla 11

Conocimiento total del funcionamiento de los equipos para facilitar tus actividades

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi
Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0 0.00
En desacuerdo 1 4.76 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en desacuerdo 4 19.05 2 9.52
En acuerdo 12 57.14 10 47.62
Totalmente en acuerdo 4 19.05 9 42.86
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.

Conocimiento total del funcionamiento de los equipos para
facilitar tus actividades.
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Figura 3. Podemos observar un 5% en desacuerdo que conocen
totalmente el funcionamiento de los equipos Yy en el post test se ve el
decrecimiento a un 0% de desacuerdo, observamos una indiferencia en la
situacién el pre test del 19% y en post test vemos un decrecimiento a un
10% de indiferencia en el post test, asi también un 57% en el pre test estuvo
de acuerdo y luego para el post test este cae a un 48% ya que se observa un
cambio del 19% en el totalmente de acuerdo a un 43% de aceptacion y de
ascenso de manera positiva.

Fuente: Tabla 11.




Tabla 12

Hacen un uso optimo de los materiales de la empresa en tus actividades

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en desacuerdo 6 28.57 1 4.76
En acuerdo 10 47.62 11 52.38
Totalmente en acuerdo 5 23.81 9 42.86
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.
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Fuente: Tabla 12.
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Hace un uso 6ptimo de los materiales de la empresa en
tus actividades.

Figura 4. En el pre test podemos observar que existe una indiferencia
del 29% de los encuestados en que los colaboradores hacen uso
optimo de los materiales, para lo cual se ve reflejado un cambio a un
5% de indiferencia, el pre test menciond un 48% estar de acuerdo con
la preguntay en el post test existe leve incremento del 52%, asi mismo
en el pre test el 24% presentan estar totalmente de acuerdo con ello y
en el post test se refleja que ha ascendido 43% totalmente de acuerdo
a la situacion presentada.
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Tabla 13

Los procedimientos de atencidn de la empresa facilitan tu trabajo

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi
Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0 0.00
En desacuerdo 1 4.76 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en desacuerdo 9 42.86 2 9.52
En acuerdo 7 33.33 8 38.10
Totalmente en acuerdo 4 19.05 11 52.38
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.
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5. El1 43% es indiferente que los procedimientos de atencidn,
opina lo mismo, el pre test el 33% esta en acuerdo y en el

post test encontramos 38% en estar de acuerdo, el pre test se
encontré que el 19% estuvo totalmente de acuerdo a la pregunta
mientras que en el post test ha ascendido al 52% en total acuerdo.

Tabla 13.
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Tabla 14

El sistema de atencion al cliente de la empresa facilita tus actividades de manera eficiente

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0 0.00
En desacuerdo 4 19.05 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en

desacuerdo 8 38.10 3 14.29
En acuerdo 5 23.81 9 42.86
Totalmente en acuerdo 4 19.05 9 42 .86
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.

El sistema de atencion al cliente de la empresa facilita
tus actividades de manera eficiente.
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Figura 6. En el pre test se observo que el 19% esté en desacuerdo, el post
test se observo que el 0% de ellos estd en desacuerdo, el 38% en el pre test
fue indiferente a la situacion, el post test este es reducido a un 34% de
indiferentes ante la situacion, el 24% en el pre test esta de acuerdo, en el post
test vemos un incremento del 43%, asi también el 19% manifestd estar
totalmente de acuerdo con el sistema de atencién al cliente y luego en el post
test se observo que el 43% de los colaboradores expreso estar totalmente de
acuerdo en que todo esto facilita las actividades que realizan de manera
eficiente.

Fuente: Tabla 14.
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Tabla 15

Los colaboradores realizan el proceso de atencion al cliente de manera eficiente

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi
Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0 0.00
En desacuerdo 8 38.10 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en desacuerdo 5 23.81 2 9.52
En acuerdo 3 14.29 9 42.86
Totalmente en acuerdo 5 23.81 10 47.62
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.

Los colaboradores realizan el proceso de atencion al
cliente de manera eficiente.
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Figura 7. Podemos observar que el 38% de los encuestados estan
en desacuerdo en que los colaboradores son eficientes en la atencién
y luego se manifiesta un 0%, en el pre test solo un 14% estuvo de
acuerdo, en el post test observamos incremento del 43% en estar de
acuerdo a la situacion, asi mismo en el pre test el 24% se encontrd
totalmente de acuerdo y en el post test se observé que ha ascendido
a 48%.

Fuente: Tabla 15.
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Tabla 16

Los colaboradores conocen el procedimiento de todas las operaciones que se realizan en
el trabajo

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0 0.00
En desacuerdo 9 42.86 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en

desacuerdo 6 28.57 2 9.52
En acuerdo 3 14.29 12 57.14
Totalmente en acuerdo 3 14.29 7 33.33
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.

Los colaboradores conocen el procedimiento de todas
las operaciones que se realizan en el trabajo.
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Figura 8. En el pre test podemos observar un 43% estan totalmente
en desacuerdo en que los colaboradores conocen el procedimiento
de todas las operaciones que se realizan en el trabajo, asi mismo el
post test indicd que este se redujo a un 0%, asi también el 14% en el
pre test se presentd un total acuerdo y luego el post test indicd que
el 33% de los colaboradores creen que los colaboradores conocen el
procedimiento de todas las operaciones que se realizan en el trabajo.

Fuente: Tabla 16.
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Tabla 17

El nivel de conocimiento de los colaboradores en atencion al cliente es el adecuado

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi

Totalmente en desacuerdo 1 4.76 0 0.00
En desacuerdo 7 33.33 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en

desacuerdo 7 33.33 1 476
En acuerdo 5 23.81 9 42.86
Totalmente en acuerdo 1 476 11 52.38
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.
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Figura 9. El 5% esta en desacuerdo a la pregunta, en el post test
encontramos que esta en 0%. En el pre test encontramos que el 33%
estd en desacuerdo, asi también un 24% del pre test estuvo de acuerdo
con la pregunta y el post test indicd un incremento al 43% en estar de
acuerdo, en el pre test un 5% estuvo en total acuerdo a lo explicado y
del post test el 52% ahora se encuentra totalmente de acuerdo.

abla 17.
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Tabla 18

La forma de capacitacion en la agencia es el adecuado

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi

Totalmente en desacuerdo 2 9.52 0 0.00
En desacuerdo 6 28.57 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en
desacuerdo 6 28.57 2 9.52
En acuerdo 6 28.57 11 52.38
Totalmente en acuerdo 1 476 8 38.10
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.
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Figura 10. El 10% de los colaboradores estuvo en total desacuerdo
y el post test indica un 0% de total desacuerdo, también en el pre
test el 29% indica que esta en desacuerdo con la pregunta y el post
test indica un 0% en desacuerdo, en el pre test un 29% es indiferente
y se observo un 10% de indiferencia en el post test, también un 29%
en el pre test estuvo de acuerdo como un 52% en el post test que
indica estar de acuerdo asi como un 5% en el pre test de estar
totalmente de acuerdo a un 38% manifestando un incremento.

Fuente: Tabla 18.




Tabla 19

Estan de acuerdo con los procesos de atencién al cliente

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi

Totalmente en desacuerdo 4 19.05 0 0.00
En desacuerdo 4 19.05 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en

desacuerdo 5 23.81 1 4,76
En acuerdo 6 28.57 9 42 .86
Totalmente en acuerdo 2 9.52 11 52.38
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.
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Fuente: Tabla 19.
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Figura 11. Se encontré que un 19% estan en total desacuerdo con respecto
al proceso de atencién al cliente, sin embargo el post test indico que este
total desacuerdo se redujo a un 0%, por otro lado el pre test indicé un 19%
en desacuerdo ante la misma situacién mencionando un 0% en los datos
del post test indicando que ha descendido, un 24% fue indiferente en el pre
test y en el post test estd indiferencia se mostro en un 5%,, asi también en
el pre test un 29% estuvo de acuerdo con la pregunta, en el post test se
indicéd un 43% reflejando incremento, ademas un 10% menciond estar
totalmente de acuerdo ante la situacion en el pre test y un 52% en el post
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Tabla 20

Estan de acuerdo esta con la ubicacion de la agencia

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en

desacuerdo 2 9.52 0 0.00
En acuerdo 11 52.38 7 33.33
Totalmente en acuerdo 8 38.10 14 66.67
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.
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Figura 12. El 52% estuvo de acuerdo con la ubicacion, el post test se
mostré que 33% de ellos solo esta de acuerdo, el pre test se mostrd
que el 38% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo con la
pregunta y el post test indicé que el 67% ahora considera que esta
totalmente de acuerdo.

Fuente: Tabla 20.




Tabla 21

Estan de acuerdo con la forma como estan distribuidas las instalaciones para facilitar tu
trabajo

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi

Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0 0.00
En desacuerdo 5 23.81 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en

desacuerdo 6 28.57 1 4,76
En acuerdo 4 19.05 10 47.62
Totalmente en acuerdo 6 28.57 10 47.62
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.
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Figura 13. El 24% estan en desacuerdo con la forma como estén distribuidas las
instalaciones para facilitar su trabajo sin embargo el post test indicé un 0% de
desacuerdo. Asi mismo el pre test un 29% de indiferencia a la situacién sin
embargo en el post test reflejé un 5% de indiferencia, por otro lado, el pre test
menciond un 19 % en estar de acuerdo en la situacién para lo cual luego el post
test indico que un 48% estan de acuerdo, también el pre test presentd que el 29%
estaba en total acuerdo con lo mencionado para lo cual el post test menciond un
incremento el cual refleja un 48% de los colaboradores que estan totalmente de
acuerdo con la situacion.

Fuente: Tabla 21.




Tabla 22

Estan de acuerdo con el control de calidad que se le da al cliente

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi

Totalmente en desacuerdo 3 14.29 0 0.00
En desacuerdo 3 14.29 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en
desacuerdo 6 28.57 1 5.00
En acuerdo 7 33.33 10 50.00
Totalmente en acuerdo 2 9.52 9 45.00
Total 21 100.00 20 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.
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Fuente: Tabla 22.

Figura 14. El 14% estan en total desacuerdo con el control de calidad
que se le da al cliente sin embargo el post test indic6 0%. El pre test se
indicd un 14% en estar en desacuerdo, el post test manifesté 0% de
desacuerdo. El 33% en el pre test indica estar de acuerdo y el post test
indicd un 50% en estar de acuerdo, también el pre test indic6 que un 10%
estaba totalmente de acuerdo con la situacion sin embargo el post test
incrementd a un 45% de que los colaboradores estan en total acuerdo con
lo mencionado.
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Tabla 23

Estan de acuerdo con el tiempo de atencién al cliente

Pre test Post test
Categorias
fi fi fi pi

Totalmente en desacuerdo 3 14.29 0 0.00
En desacuerdo 3 14.29 0 0.00
Ni en acuerdo /ni en

desacuerdo 7 33.33 3 14.29
En acuerdo 7 33.33 9 42 .86
Totalmente en acuerdo 1 476 9 42 .86
Total 21 100.00 21 100.00

Fuente: Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.
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Figura 15. El 14% estan en total desacuerdo, los resultados del post
test indican un 0% de total desacuerdo manifestando una reduccion,
por otro lado un 14% manifest6 estar en desacuerdo con la situacion
y el post test indico también un 0% de desacuerdo, el pre test e 33%
manifesto estar de acuerdo y el post test indicaron que el 43% esta de
acuerdo, asi mismo el 5% en el pre test manifestd estar total de
acuerdo sin embargo el post test incrementd 43% como de estar
totalmente de acuerdo con el tiempo de atencion.
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Tabla 24

Eficiencia operativa de la agencia Real Plaza Chiclayo 2019

Pre test Post test
Categorias
Fi Pi Fi Pi
Pésimo 2 9.5 0 0.0
Regular 7 333 3 14.3
Bueno 12 57.1 18 85.7
Total 21 100 21 100

Fuente: Medicidn del Instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza, Chiclayo.
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Figura 16. Se observa que antes de aplicar el test la eficiencia operativa de la
agencia se encontrd en 10% en un nivel pésimo, 33% en un regular y un 57%
bueno y al aplicar el plan, la eficiencia operativa de la agencia ascendié a un
86% en nivel bueno, esto quiere decir que existe un incremento de eficiencia

Fuente: Medicién del instrumento aplicado a los colaboradores BCP — Real Plaza,
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Tabla 25

Estadistico descriptivo del Pre test y Post test

Media N Desv. Desviacion Desv. Error promedio
Par1  PRETEST 51,33 21 11,930 2,603
POSTEST 65,86 21 7,644 1,668

Fuente: Programa estadistico SPSS

Con el fin de probar la hipotesis planteada de la investigacion: Plan de capacitacion en
atencion al cliente para mejorar la eficiencia operativa del Banco de Crédito Real Plaza
Chiclayo — 2019, se realizo la prueba de contrastacion de hipotesis estadisticas. Asi mismo
se llevé a cabo la prueba de hipotesis para diferencia de promedios mediante la prueba de t
de Student. Se utiliz6 el caso para muestras relacionadas (antes y después) para el grupo
experimental. EI parametro a evaluar es la media poblacional con un nivel de significancia
de 0,05.

El andlisis se llevo a cabo mediante el software SPSS version 25, a través de la prueba
T para muestras relacionadas emparejadas. Esta se ejecutd para verificar la existencia de
diferencia entre medias entre el pre y post test del grupo experimental. Se muestra:
Ho:ui=U. Hilui#Fw a: 0.05

En la tabla 25 se muestra que el promedio obtenido en el pre test fue 51,33 el cual ha

incrementado en el post test a 65,86, evidenciando un cambio de 14,53.
3.2. Discusion de los resultados

3.2.1. Discusidn de los resultados del Pre — test y Post test.

La presente investigacion es de importancia significativa ya que se ha buscado
mejorar la eficiencia operativa de los colaboradores del Banco de Crédito Real Plaza
Chiclayo a través de un plan de capacitacion en atencion al cliente, el cual es de beneficio
para la organizacion, los trabajadores, asi como también a los clientes quienes son atendidos
diariamente.

Respecto al primer objetivo especifico: Diagnosticar los procedimientos de
atencion al cliente en el Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo-2019, se obtuvo que en el
pre test sefiala un 19% de indiferencia de que las instalaciones fisicas facilitan tu desempefio
laboral (Figura 1) en el post test sefiala que un 62% esté totalmente de acuerdo debido a la
capacitacion brindada asi mismo, el pre test sefiala que el 10% de los colaboradores estan en
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desacuerdo que la agencia cuenta con todos los equipos necesarios para realizar adecuadamente su
trabajo (Figura 2), sin embargo en el post test encontramos que el 33% de ellos estan totalmente de
acuerdo. Este resultado se corrobora con Vallejo (2015) donde nos dice que los recursos
materiales son los aspectos referentes a las instalaciones fisicas de la empresa, maquinarias,
muebles, materias primas, etc los cules son muy atiles como elemento de trabajo. Por otro
lado, se sefial6 un 19% de indiferencia al conocimiento del funcionamiento de los equipos
de trabajo en el pre test (Figura 3) sin embargo en el post test el 43% esta totalmente de
acuerdo debido a la capacitacion. Este resultado se corrobora con la tesis de Camacho (2014)
quien nos dice que la eficacia de un programa de capacitacion en servicio al cliente para
colaboradores de multiproyecto Mazate”, en la cual debido a la capacitacion realizada el
nivel de eficiencia de atencion era de un 40% pero luego de implementar el programa se
mejord en un 60%. De la misma manera, el 29% ha sido indiferente en si es que hace un uso
optimo de los materiales de la empresa en sus actividades respecto a su pre test y luego el
post test indico una mejora del 52% (Figura 4) en estar de acuerdo. Los resultados
estadisticos coincide con el estudio de Lazo (2014) quien argumenta que la empresa es
favorable superando el 50% del nivel regular en ventas a medida que el control interno se
pone en accion lo cual hace un mejor seguimiento de las actividades.

Por otro lado, encontramos un 48% de los colaboradores estan en desacuerdo en
que los colaboradores realizan el proceso de atencién al cliente de manera eficiente, sin embargo, en
el post test (Figura 7) sefiala que el 48% esté en total acuerdo. Este resultado se sustenta en Sanchez
(2014) en su investigacion “Capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la
calidad de servicio brindado en el restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo” los clientes
calificaban a los colaboradores en un 30% de efectividad, luego de aplicarse el plan de
capacitacion, los clientes respondieron en un 70% de efectividad. De la misma manera el
19% del pre test esta en total acuerdo con los proceso de atencion al cliente sin embargo en
el post test (Figura 11) se manifiesta que el 52% esta totalmente de acuerdo, es decir es de
gran importancia tener en cuenta los procesos. Dichos estudios guardan relacion con el
estudio de Jacobs & Chase (2014) que nos dicen que es un proceso se refiere a la parte de
la empresa que toma insumos Yy los transforma en productos que, segun espera, tendrd un
valor mas alto para ella que los insumos originales, es decir cuidar el proceso de valor hacia
el cliente. De la misma manera, el 14% del pre test manifiestan no estar de acuerdo con el
control de calidad que se le brinda al cliente sin embargo en el post test (Figura 14) el 50%

esta en acuerdo y el 45% totalmente de acuerdo. Este resultado se apoya en Reyes (2014) en
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su tesis “Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacion
Share,”, concluyé que los clientes externos perciben la calidad del servicio como aceptable
en un 72% sin embargo cuando se aplicé la capacitacion de calidad del servicio a los
colaboradores, este aument6 a un 95%. Por otro lado observamos que el 14% no esta de
acuerdo con el tiempo de atencion al cliente, sin embargo en el poste test (Figura 15) el 43%
esta totalmente de acuerdo. Este resultado se sustenta en la tesis de Ortiz (2015) propuesta
de mejora del servicio al cliente en las entidades financieras,la eficiencia de sus
colaboradores se determind que los tiempos de espera mejoraron en un 10% vistos en el pre
test, mientras que la eficiencia de los empleados mejoraron en un 15% por lo que el 45%
méas de los clientes estan dispuestos a recomendar a otras personas los servicios de
Bancolombia.
3.3. Aporte cientifico

“PLAN DE CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE PARA

MEJORAR LA EFICIENCIA OPERATIVA EN LA AGENCIA BCP

REAL PLAZA CHICLAYO 2019»

Presentacion

Luego de haber realizado las encuestas a los colaboradores de la agencia y plantear a
la gerencia la posibilidad de aplicar un plan de capacitacion en atencion al cliente para ellos,
este sirvi6 como herramienta para afrontar dicha necesidad de mejorar la eficiencia
operativa, el cual es el objetivo mayor de la investigacion, se tomé en consideracion los
diagndsticos realizados para conocer la realidad de los empleados y la busqueda de mejora,
el plan ha contenido diversas actividades de capacitacion para los trabajadores.

Resumen

La capacitacion estd enfocada en conseguir mejorar la eficiencia operativa de los
colaboradores mediante capacitaciones de atencion al cliente, con los cual exista un cambio

en la actitud y habilidades de los trabajadores.
Introduccion

La capacitacion fue un verdadero valor agregado para la empresa, asi como para los
colaboradores, lo cual mejoré la formacion de ellos, asi como el desarrollo de sus

habilidades, lo cual contribuy6 a la solucién del problema presentado.
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El plan de capacitacion presentado, se tuvo en consideracion que el paso mas
determinante fue la coordinacion de las necesidades con los objetivos especificos, asi como
con las diferentes estrategias de mejora, al finalizar la reuniéon se obtuvo colaboradores
mejores preparados y capacitados en la atencion al cliente y en el desarrollo de sus
habilidades.

Formulacion del problema

¢De qué manera un plan de capacitacion en atencion al cliente mejora la eficiencia

operativa del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo- 2019?
Justificacion

La investigacion resultd beneficiosa para la agencia y para todos sus colaboradores ya
que fueron capacitados y han reforzado conocimientos y habilidades, la propuesta surgio
también para dar solucion al desafio de la eficiencia operativa en la agencia y se llevo a cabo

ciertos aspectos que ha permitido una atencién mas agil y de calidad.
Objetivos del Plan de Capacitacion
Objetivo general

Mejorar la eficiencia operativa en los colaboradores de la agencia BCP Real Plaza
Chiclayo 2019

Objetivos especificos
Elaborar un plan en técnicas de atencion al cliente para colaborador — cliente.

Programar la capacitacion para los colaboradores de la agencia BCP Real Plaza
Chiclayo.

Aplicar el plan de capacitacion a todos los colaboradores de la agencia BCP Real Plaza

Chiclayo.

Importancia de la propuesta

La aplicacion ofrecié importantes ventajas la cual proporciond mejoras de eficiencia

en la atencidn a los clientes, esto ha potenciado mejor las habilidades de los colaboradores.
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Este plan fue disefiado con orientacion al futuro para que beneficie a toda la agencia
en temas relacionados a la atencion la cual mejore constantemente la eficiencia de cada

colaborador en su funcién la cual genere mayor satisfaccion hacia los clientes.
Desarrollo de la propuesta
El desarrollo se presentd en 3 temas generales:

1. Reforzamiento de la atencion al cliente para la mejor de la eficiencia operativa en
la agencia BCP Real Plaza Chiclayo.

2. Capacitacion en lineamientos de atencion al cliente en la agencia BCP Real Plaza
Chiclayo.

3. Eficiencia operativa a través de la atencion al cliente en la agencia BCP Real Plaza

Chiclayo.
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Actividades desarrolladas en la capacitacion

Tabla 26

Actividad N°1

Medios y
Estrategia Actividad Proceso Tiempo Responsable Materiales  Presupuesto
Realizar un reforzamiento  Presentacion de los colaboradores e Dia: Lunes 14/10/19 Humanos:
de los conocimientos informacion personal. Hora: 9:00 am —09:35 Facilitador y
basicos de atencion al am Presentacion: participantes
cliente. Identificacion de funciones y roles que 10 minutos
desempefia cada colaborador. Exposicién: Materiales:
15 minutos Salén, hojas
Discusion: de papel,
Rol de preguntas y respuestas sobre 10 minutos diapositivas,
Estrategia 1 conocimientos del tema. laptop. $/.22.00

Reforzamiento de la
atencién al cliente para la
mejor de la eficiencia
operativa en la agencia
BCP Real Plaza Chiclayo.

Objetivos de la Actividad

Proporcionar informacion
relevante sobre conceptos
basicos de atencion al
cliente.

Identificar los
conocimientos de los
colaboradores en cuanto
a atencion al cliente.

El capacitador brindara los alcances en
cuanto al andlisis de conceptos de
atencion al cliente, el cual se presentaré en
diapositivas y videos de reflexion.

Opinién de los participantes sobre lo
observado en la presentacion.

Exposicion de los observado vy
conclusion de la sesion.

Recomendaciones y despedida.

Autor de la

investigacion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 27

Actividad N°2

Medios y
Estrategia Actividad Proceso Tiempo Responsable Materiales  Presupuesto
Realizar una capacitacion  Presentacion de los colaboradores e Dia: Martes 15/10/19 Humanos:
en base a lineamientos de  informacion personal. Hora: 9:00 am - Facilitador y
atencion al cliente. 09:35 am participantes
Identificacion sobre el conocimiento de  Presentacion:
lineamientos de atencion al cliente. 10 minutos Materiales:
Exposicion: Salon, hojas
Rol de preguntas y respuestas sobre 15 minutos de papel,
conocimientos del tema. Discusion:; diapositivas,
Estrategia 2: 10 minutos laptop. S$/.22.00
Capacitacion en Objetivos de la Actividad EI capacitador brindara los alcances en
lineamientos de atencién cuanto al anéalisis de conceptos de _Auto_r de_Ig
al cliente en la agencia ldentificar los atencion al cliente, el cual se presentara Investigacion
BCP Real Plaza conocimientos de los endiapositivasy videos de reflexion.
Chiclayo. colaboradores en cuanto a
lineamientos atencion al  Opinién de los participantes sobre lo
cliente. observado en la presentacion.
Proporcionar Exposicién de los observado y
informaciéon relevante conclusion de la sesién
sobre lineamientos de
atencion al cliente. Recomendaciones y despedida
Total S/.22.00

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 28

Actividad N°3

Medios y
Estrategia Actividad Proceso Tiempo Responsable Materiales  Presupuesto
Realizar una capacitacion  Presentaciéon de los colaboradores e  Dia: Miércoles Humanos:
en base a la eficiencia informacion personal. 16/10/19 Facilitador y
operativa a través de o o . Hora: 9:00 am - participantes
atencion al cliente. Identificacion del conocimiento de eficiencia (g:-35 am
operativa a través de preguntas y respuestas en  presentacion: Materiales:
el grupo 10 minutos Salén, hojas
o s Exposicion:
Se realizard& una dindmica en que los 15Fr)ninutos g?a osi?ieif);sll
participantes colocaran en una hoja, una lista Discusion: la fo '
o o de las actividades que hacen al dia en la 10 mi t. pLop.
Objetivos de la Actividad  agencia, luego evaluaran en cual desearian minutos Autor de la
Estrategia 3: Eficiencia - mejorar, luego de manera grupal comentaran investigacion
operativa a través de la 'dentificar los  como pueden optimizar ese tiempo.
y ; conocimientos de los
atencion al cliente en la - '\ = ontoa  El capacitador brindara los alcances en cuanto 5/.22.00
agencia BCP Real Plaza Lo ) i ; ;
. f a conceptos de eficiencia operativa a través de
Chiclavo eficiencia operativa. it ! s
yo. la atencion al cliente la cual se presentara en
diapositivas y videos de reflexion.
] ) B Opinidn de los participantes sobre lo observado
Proporcionar informacion  en |4 presentacion.
relevante sobre la
eficiencia operativa a  Exposicion de los observado y conclusion de la
través de la atencion al  sesion.
cliente. Recomendaciones y despedida.
Total S/. 22.00

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29

Cronograma de actividades

Detalle

Dias

14/10/2019  15/10/2019  16/10/2019

Capacitacion N° 1
Capacitacion N° 2
Capacitacion N° 3

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 30

Resumen de Actividades

Estrategias

Actividades Responsable Sub Total

Estrategia 1. Reforzamiento de la atencién al
cliente para la mejor de la eficiencia operativa en
la agencia BCP Real Plaza Chiclayo.

Estrategia 2: Capacitacion en lineamientos de
atencion al cliente en la agencia BCP Real Plaza

Chiclayo.

Estrategia 3: Eficiencia operativa a través de la
atencion al cliente en la agencia BCP Real Plaza

Chiclayo.

Total

Capacitacion
N°1

Capacitacion

N°®2 Autor de la

Investigacion

Capacitacion
N°3

S/.22.00

S/.22.00

S/.22.00

S/.66.00

Fuente: Elaboracion propia
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IV.CONCLUSIONES
Y
RECOMENDACIONES
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4.1. Conclusiones

Se concluye que los principales procedimientos de atencion al cliente en el Banco de
Credito-Real Plaza, Chiclayo son la eficiencia de los trabajadores y especialmente la
atencion en ventanilla tienen mayor ingreso de total insatisfaccion del 50%, es decir que se
encuentran por debajo del 100% y se ve en la necesidad de realizar mejoras especialmente
en la atencién que brindan los colaboradores.

Se evalud de la eficiencia operativa de los colaboradores del Banco de Crédito-Real
Plaza, Chiclayo y se encontrd en 10% en un nivel pésimo, 33% en un regular y un 57%
bueno y al aplicar el plan, la eficiencia operativa de la agencia ascendié a un 86% en nivel

bueno.

Se disefio el plan de capacitacion en atencion al cliente para mejorar la eficiencia
operativa de los colaboradores del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo en base a los
factores diagnosticados en la primera conclusion, el cual estuvo conformado por tres
capacitaciones, uno fue para reforzar la atencion del cliente para la mejor eficiencia
operativa, el segundo fue para capacitar en lineamientos de atencién al cliente y la Gltima
capacitacion fue sobre la eficiencia operativa a través de la atencién al cliente en la agencia
BCP Real Plaza Chiclayo.

Se valido el plan de capacitacion en atencién al cliente para mejorar la eficiencia
operativa de los colaboradores del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo, logrando dar su
conformidad para su aplicacion direccionado a mejorar la atencion al cliente para asi poder

aumentar la eficiencia operativa de los colaboradores de la entidad en estudio.

Se aplicé el plan de capacitacion en atencion al cliente para mejorar la eficiencia
operativa de los colaboradores del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo, el cual demostro
generar resultadas favorables, logrando mejorar la atencion al cliente basado a su eficiencia
operativa, alcanzando una puntuacion promedio de 57,01 respecto a la etapa pre test y tras
la aplicacion del plan de capacitacion en atencion al cliente para mejorar la eficiencia
operativa, se obtuvo una puntuacion total de 85,07, esto quiere decir que hubo una mejora
significativa en cuanto a la eficiencia operativa de los colaboradores de dicha entidad.
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda al gerente del Banco de Crédito en la agencia del Real Plaza, Chiclayo,
seguir realizando evaluaciones de manera frecuente con el objetivo de avanzar con la
eficiencia operativa de los colaboradores para que asi se demuestre un gran desempefio

laboral y en base a ello tomar acciones correctivas.

Se recomienda al gerente del Banco de Crédito en la agencia del Real Plaza, Chiclayo,
seguir desarrollando el plan de capacitacion en atencion del cliente para obtener mejoras

cada dia.

Se recomienda al gerente del Banco de Crédito en la agencia del Real Plaza, Chiclayo,
actualizar el plan de capacitacion en atencién del cliente con la finalidad de generar mayor

efecto sobre el desempefio laboral.

Se recomienda al gerente del Banco de Crédito en la agencia del Real Plaza, Chiclayo,
seguir todos los procesos planteados de acuerdo al plan de capacitacion en atencion del
cliente con el fin de detectar las falencias durante la ejecucion de las estrategias y en base a

ello tomar las acciones necesarias para su mejora.

Se recomienda al gerente del Banco de Crédito en la agencia del Real Plaza, Chiclayo,
informando a los colaboradores sobre el plan de capacitacion en atencion del cliente con la

finalidad generar mayor eficiencia operativa en la entidad.

82



REFERENCIAS

Abad, M., & Pincay, D. (2014). Andlisis de la calidad de servicio del cliente interno y externo
como modelo de gestion de calidad en una empresa de seguros. (Tesis de Licenciatura).
Obtenido de Universidad Politécnica Salesiana
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/7451/1/UPS-GT000777.pdf

Alvarado, J., & Julca, 1. (2015). Plan de mejora para optimizar el proceso de atencién al cliente a
nivel de venta y post venta de vehiculos y su impacto en rentabilidad de la empresa Autonort
Trujillo SA de la ciudad de Trujillo 2015. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de Universidad
Privada Antenor Orrego
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/1342/1/ALVARADO_JESSICA PR
OCESO_ATENCION_CLIENTE.pdf

Aguilar, J., & & Marlo, O. (2016). “Plan de Capacitacion para mejorar el desempeiio laboral de
los trabajadores del Hospital Regional Lambayeque 2015 — Chiclayo”. (Tesis de
Licenciatura). Obtenido de Universidad Sefior de Sipéan
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/3100/Aguilar_Zapana_Juana.p
df?sequence=5&isAllowed=y

A.myabcm.com. (2016). Obtenido de ¢(Qué es eficiencia operacional y por qué es importante?:

https://www.myabcm.com/es/blog-post/que-es-eficiencia-operacional/

Arenal, C. (2019). Atencidn bésica al cliente. mf1329. Tutor Formacién. Obtenido de Retrieved from

https://ebookcentral.proguest.com

Barboza, E., & Castafieda, M. (2016). Estrategia de calidad de servicio y la eficiencia operativa en
el hostal Hikari Chiclayo-2016. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de Universidad Sefior de
Sipan
http://www.pead.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/4591/Barboza%20Ar%c3%adv
alo%20-%20Casta%c3%bleda%20Torres.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Camacho, J. (2014). Eficiencia de un programa de capacitacion en servicio al cliente para
colaboradores de multiproyectos Mazate. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de Universidad
Rafael Landivar http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/05/43/Camacho-Jackelyn.pdf

Castro, Y., & Contreras, I. (2015). Calidad del servicio al cliente en el sector bancario de la Ciudad
de Guayaquil periodo 2010 - 2014. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de Universidad
Catoblica de Santiago de Guayaquil http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/3501/1/T-
UCSG-PRE-ECO-ADM-178.pdf

83


http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/1342/1/ALVARADO_JESSICA_PROCESO_ATENCION_CLIENTE.pdf
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/1342/1/ALVARADO_JESSICA_PROCESO_ATENCION_CLIENTE.pdf

Chiavenato, I. (2011). Administracion de Recursos Humanos el Capital Humano de las
Organziaciones (10 ed.). Mexico, Mexico: Mc Graw Hill. Obtenido de

https://issuu.com/estelamaria69/docs/chiavenato-administracion-de-recurs

Cohen, J. (2018). 4 Ejemplos excepcionales de atencion al cliente que deberias imitar. Obtenido de

https://bloghubspot.es/service/ejemplos-atencion-cliente

Cruz, A., & Séanchez , L. (2016). Plan de Capacitacién para mejorar el desempefio laboral del
personal de la empresa Publicidad y Servicios Generales Boga S.A que labora en el campus
UPAOQOde la Ciudad de Trujillo en el afio 2016. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de
Universidad Privada Antenor Orrego
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/2333/1/RE_ADMI_ANGHI.CRUZ_LUIS
.SANCHEZ_PLAN.DE.CAPACITACION.PARA.MEJORAR.EL.DESEMPE%C3%910.
LABORAL_DATOS.PDF

Diaz, M. (2014). Atencion basica al cliente : Manual teorico. Espafia: CEP S.L . Obtenido de

https://ebookcentral.proguest.com
Feijoo, J., Montarce, J., & Oubina, G. (2016). El talento humano en hoteleria y turismo:aspectos
claves en la gestion de personas. Bueno Aires, Argentina: Ugerman Editor. doi:ID=462

Garcia, E. (2018). A.gestion.pe. Obtenido de https://gestion.pe/economia/tres-10-cambian-banco-
altos-intereses-falta-atencion-242616-noticia/

Gonzales, R. (2016). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa comercializadora
de madera Arbolito S.A.C. Chiclayo - 2016. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de
Universidad Sefior de Sipéan
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/4485/Gonzales%20Guevara%
20Robinson%20Vladimir.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Hernandez , R. (2014). Metodologia de la Investiagacion Cientifica. Mexico D.F, Mexico: Mc Graw-
Hill. Obtenido de http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-

content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf

Jacobs, R., & Chase, R. (2014). Administracion de operaciones. Produccion y cadena de suministro
(13 ed., Vols. McGraw-Hill). Meéxico, México. Obtenido de
http://www.pentathlon.org.mx/biblioteca/28082014Administracion_de_Operaciones_Prod
uccion_y_Cadena_de_Suministro_13edi_Chase.pdf

Lazo, M. (2014). Control interno para el incremento de la eficiencia operativa en las cooperativas
dedicadas a la comercializacidn de Café en la provicncia de Satipo. (Tesis de Licenciatura).
Obtenido de Universidad Nacional del Centro del Per(
http://repositorio.uncp.edu.pe/bitstream/handle/UNCP/4724/Laz0%20Perez.pdf?sequence=
1&isAllowed=y

84



Lopez, P., & Fachelli, S. (2015). Metodologia de la Investigacion Social Cuantitativa. Barcelona,
Esparia: Creative Commons. Obtenido de
https://ddd.uab.cat/pub/caplli/2016/163567/metinvsoccua_a2016_cap2-3.pdf

Lucio, L. (2016 ). Cémo desarrollar un proceso de Capacitacion con orientacion al servicio para
los empleados. Obtenido de file:///C:/Users/daniel%201Downloads/2157-8430-1-PB.pdf

Maldonado, M. (2017). A.eluniversal.com.mx. Obtenido de
https://www.eluniversal.com.mx/articulo/cartera/tu-cartera/2017/06/8/mal-servicio-al-
cliente-prueba-el-de-un-banco-mexicano

Martinez, C. (2012). Estadistica y Muestreo (13 ed.). Bogota, Colombia: Ecoe. Obtenido de
https://eodelgadorcursos.files.wordpress.com/2019/02/book_estadc3adstica-y-muestreo-
13va-edicic3b3n-ciro-martc3adnez-bencardino.pdf

Martinez, E. (2014). Calidad de Atencidn al cliente en las agencias de Chiclayo para una entidad de
microfinanzas. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de Universidad Cat6lica Santo Toribio de
Mogrovejo
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/633/1/TL_Martinez_Reluz_EmilyCeleste.p
df

Murillo, R., & Guerra, R. (2015). Entendiendo las diferencias entre Eficiencia Operativa vs
Estrategia. Panama, Panama: Baker  Tilly  Panama. Obtenido  de
http://www.bakertillyrd.com/wp-content/uploads/2015/01/Boletin-Enero-2015-
Dominicana.pdf

Noriega, F. (2016). Calidad de Servicio al Cliente banco BBVA Continental- Sucursal Moshoqueque.
(Tesis de Licenciatura). Obtenido de Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/1043/1/TL_NoriegaViseFabiola.pdf.pdf

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E., & Villagémez, A. (2014). Metodologia de la investigacion.
Bogota: Ediciones de la U. https://corladancash.com/wp-
content/uploads/2019/03/Metodologia-de-la-investigacion-Naupas-Humberto.pdf

Ochoa, K. (2016). Criterios de rigor cientifico en la investigacion cientifica. Obtenido de
https://prezi.com/xfom5_dpluoz/criterios-de-rigor-cientifico-en-la-investigacion-cientifi/

Ortiz, L. (2015). Propuesta de mejora del servicio al cliente en las entidades financieras. (Tesis de
Especializacién). Obtenido de Universidad Militar Nueva Granada
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/13647/TRABAJO%20DE%20
GRADO%20FINAL%200RTIZ%20HERRERA%20LUZ%20AY DA.pdf?sequence=2&is
Allowed=y

85



Pintado, M., & Rodriguez, A. (2014). Propuesta de mejora en el servicio de atencion al cliente en la
empresa de servicios Chan Chan S.A en la Ciudad de Trujillo. (Tesis de Licenciatura).
Obtenido de Universidad Privada Antenor Orrego
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/348/1/PINTADO_MIRIAN_PROPUEST
A_SERVICIO_CLIENTE.pdf

Prieto, A. (2014). Operacion contable en los procesos de negocio . México: Pearson Educacion .

Quiliche, M. (2016). Propuesta de un disefio de mejora del proceso de atencion de clientes para
mejorar la calidad del servicio de una entidad bancaria Cajamarca 2016. (Tesis de
Licenciatura). Obtenido de Universidad Privada del Norte
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/9901/QUILICHE%20VILLANUEV
A%2c%20%20MARINA%20%20AY DEE .pdf?sequence=1&isAllowed=y

Reyes, S. (2014). Calidad del servicio para auementa la satisfaccion del cliente de la asociacion
Share, sede Huehuetenango. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de Universidad Rafael
Landivar http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Reyes-Sonia.pdf

Roque, J. (2016). Estrategia de Gestion administrativa en mejora de la atencion al cliente en la mype
comercial "San Martin"- Chiclayo 2016. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de Universidad
Sefor de Sipan
http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/2708/ TESIS%20ARNOLD%?2
OROQUE.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Ruiz, F. (2017). La gestion empresarrial y su influencia en la Eficiencia Operativa en Atento-Ate,
2017. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de Universidad César Vallejo
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/9090/Ruiz_AFJ.pdf?sequenc
e=1&isAllowed=y

Sanchez, M. (2014). Capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad de
servicio brindado en el restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo. (Tesis de
Licenciatura). Obtenido de Universidad Privada Antenor Orrego
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/351/1/SANCHEZ_MARIA_ATENCION
_CLIENTE_CALIDAD_SERVICIO.pdf

Silva, J. (2016). Propuesta de mejora en el proceso de atencidon al cliente en los puntos de venta
(cadena) de la empresa América movil Per(- SAC en el afio 2014- sede Chiclayo. (Tesis de
Licenciatura). Obtenido de Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo
http://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/745/1/TL_Silva_Kamt_PierJoaquin.pdf

Valarezo, A. (2016). Evaluacion de la eficiencia operativa Aredan S.A. a través del control interno,
afio 2015. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de Universidad Estatal del Milagro de Ecuador
http://repositorio.unemi.edu.ec/bitstream/123456789/3197/1/EVALUACI%C3%93N%20D

86



E%20LA%20EFICIENCIA%200PERATIVA%20EN%20AREDAN%20S.A.%20A%20T
RAV%C3%895%20DEL%20CONTROL%20INTERNO%2C%20A%C3%910%202015.
pdf

Vallejo, L. (2015). Gestion del Talento Humano. Ecuador: La Caracola Editores .

Villacrés, A. (2014). La eficiencia operativa y su impacto en la rentabilidad de la cooperativa de
ahorro y crédito pisa limitada. (Tesis de Licenciatura). Obtenido de Universidad Técnica de
Ambato https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/20857/1/T2783i.pdf

87



ANEXOS

Anexo N°1: Cuestionario

Cuestionario de Eficiencia Operativa

Dirigido a los colaboradores de la agencia BCP Real Plaza Chiclayo

INSTRUCCIONES: Sefiale con una X, en aquella opcion que exprese su conformidad, percepcion,
sentir o actuar en cada una de las afirmaciones siguientes:

Sexo: (M) (F)
Totalmente de acuerdo (TA), De acuerdo (DA), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (N), En desacuerdo
(ED), Totalmente en desacuerdo (TD)

ITEMS TA | DA ED | TD

1 | Considera que las instalaciones fisicas de la agencia facilitan tu
desempefio laboral

2 Considera que la agencia cuenta con todos los equipos necesarios
para realizar adecuadamente tu trabajo

3 | Conoce totalmente el funcionamiento de los equipos para facilitar
tus actividades

4 Hace un uso 6ptimo de los materiales de la empresa en tus
actividades

5 | Considera que los procedimientos de atencion de la empresa
facilitan tu trabajo

6 | Consideras que el sistema de atencion al cliente de la empresa
facilita tus actividades de manera eficiente

7 Considera que los colaboradores realizan el proceso de atencion al
cliente de manera eficiente

8 | Crees que los colaboradores conocen el procedimiento de todas
las operaciones que se realizan en el trabajo

9 Considera que el nivel de conocimiento de los colaboradores en
atencion al cliente es el adecuado

10 | Considera que la forma de capacitacion en la agencia es el
adecuado

11 | Que tan de acuerdo estas con los procesos de atencion al cliente

12 | Que tan de acuerdo esta con la ubicacion de la agencia

13 | Estds de acuerdo con la forma como estan distribuidas las
instalaciones para facilitar tu trabajo

14 | Que tan de acuerdo esta con el control de calidad que se le da al
cliente

15 | Que tan de acuerdo esta con el tiempo de atencion al cliente
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Entrevista de Atencion al cliente

Dirigido a la gerente del Banco de Crédito del Peru, Agencia Real Plaza Chiclayo

Objetivo: Recolectar informacion acerca de los procedimientos de atencion al cliente que

realizan los colaboradores en la agencia BCP Real Plaza Chiclayo 2019

Dimensién

items

Pautas de
comportamiento

1. ¢Cuales son los procedimientos de atencion al cliente
que realizan los colaboradores en la agencia?
La agencia utiliza el protocolo de atencion con la metodologia
de gestion efectiva, esto es un método en el cual los
colaboradores se preparan para atender, indagar, conocer
oportunidades de venta, identificar situaciones actuales del
cliente, manteniendo una escucha activa, la atencion es vital

porque gracias a este viene la fidelizacion.

2. ¢De qué manera los colaboradores brindan una
atencion de calidad ante reclamos y clientes
complicados?

Lo que los colaboradores realizan es dar soluciones en punto de
contacto esto es aplicar estrategias de resolucion de problemas
utilizando la ayuda de los colaboradores de manera unida, lo
que se busca es brindar satisfaccion al cliente.

Técnicas de asertividad

3. ¢Qué técnicas de asertividad vienen utilizando en la
atencion que se les brinda a los clientes?
Los colaboradores utilizan cierto grado de empatia, sin
embargo, existe un déficit especialmente en la actitud en cada
colaborador para ponerse en la situacion del cliente es algo que
nos falta seguir trabajando.

Tratamiento de las
situaciones de atencién

4. ¢Qué pautas siguen los colaboradores para atender a
los clientes de manera eficiente?
Seguimos pautas de calidad y satisfaccion, buscamos utilizar

un estilo como organizacion de manera uniformizada para
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lograr buenos resultados, la calidad y la satisfaccion estan muy

ligadas en el trabajo que realizamos.

5. ¢Cudl es la etapa de mayor importancia que tienen los
colaboradores al interactuar con los clientes?
Para mi, la parte de mayor importancia es la atencién, porque
es el tiempo en el que tenemos al cliente frente a nosotros y
podemos lograr la fidelizacion, considero que este punto la
agencia necesita mejorar mucho, ya que es crucial que en esta
etapa logremos la mejor satisfaccion del cliente y el decida

regresar.

6. ¢Qué aspectos sobre la atencidn al cliente le gustaria
mejorar en la agencia Real Plaza Chiclayo?
Me gustaria que mis colaboradores se identifiquen mucho mas
con el cliente que sean mas empaticos, que la cordialidad en el
trato y en la atencion esté con mayor énfasis, que se les brinde
soluciones oportunas, con mayor disposicién y con un mejor
asesoramiento, considero que si es necesario una capacitacion
para que mejore la eficiencia de cada uno y contribuya con la

satisfaccién en la agencia y tengamos clientes mas contentos.
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Anexo N°2: Validacién por Juicio de Expertos

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

iapsaee Jtl)ﬂ Am(w"f...‘-’lmod u/'l'ﬂ” __1}
[proFemon T T Mdwadecmt |
ESPECIAUDAD Flacilic en Jrdewishaiio) @4 MigaoS
EXPERIENCIA PROFESIONAL( 28
ENANOS) 6 Qmas —
CARGO I I35 G dadey (PP~ TREM

l Plan de capaciscion en atencion al ciente para mejorar 13 eficencia operativa de 1a
agencia BCP Real Plaza Chiclayo 2016

DATOS DE LOS TESISTAS
NOMBRES TE?SANCHEZ SANCHEZ ANGEL DANIEL

ESPECIALIDAD  ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO  Cuestonano
| EVALUADO

PR
.DEI.A“ - Aplicar wn plan de capaciiacida en sencion al chiesse pars mejonar la efickncia

operativa &¢ ba ageecis BCP Real Maza Chickayo 2019

g s -

| Diagnesticar los peocedssntos de atencon al chente e o Banco de Crédio-Read
Mazs Cruchyo- 2019
Fubaar s eficonia operativa de boo colaboradares del Banco de Credito-Real

Plaza, Chiclayo- 2019, antes » despuds de splicado ol plan de estratey) as en atencicn '
o clicue

Dusctiar un Mlan de Capacitacion e dencsen ol clicate pars mwhornr 1a eficiencia
ppeTaliva de fon colaheradores Sel Bano de Cratins e Plas, | Wlayo. 2019

| Validas e PMlan de Capaciacidn en seencion 4l chicoe pary mepra la cficiencia
opurana de tes colaboradones 3l Hanco de Credo-Rea Plaga, Chxlayo- 2010

"EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON T
ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD ON UN ASPA EN “Ta" S

, SI ESTA 107
DESACUERDO. SI ESTA EN DESACUERDO POR F ALMENTE EN
SUGE RENGIAS AVOR ESPECIFIQUE sus |
4 1 g . = . |
Elinstrumento consta de 15 e -
DETALLE DE LOS ITEMS | orsenio en cunnta la reveson e 1), S5 Construdo,

DEL INS TRUMENTO IO G @xpeIios qua determines - vhlma!wn iego del
e M & . o |
e a
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th(' URSOS DE LA EMPRESA
1. Considera que s
imh&&wx lisicas  de Ia
agencia localstan ti desempeiio
laboral”!

Totlmente do acoordo( )

D¢ acserdo ()

Nien seucrdo ni en desacuerdo
0

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ().

‘m(y)'—lx S

SUGERENCIAS:

'conﬁwoonﬂqm de aifa @ Gronbach y finaimente |
] 5018 aphcado A s mm‘:,:w”aliw

— -

2. ¢ Considern que In agescin
cuenta con todos bos oquipos
necesarios  para realizar
adecuadamente 1 trabsijo?
Totalmente de acucrdol )

De acuerdo ()

Ni en acwerdo ni en desacuerdo

()
Lin desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo (),

TN )

SUGERENCIAS:

31 Conoce  totalmente &l
funcionamiento de los eguipos
para facilicar s actividades?

Totalmente de acuerdo( )

De acuerdo ()

Ni en acuerdo ni én desscuerdo
()

En desacwerdo ()
Totalmente en desacuerdo ().

v
TALA ™ )
SUGERENCIAS:

e

4, . Hace un wso optimo de Jos
materiales de la empresa en tus
actividades?

m,ﬁ mw )
SUGERENCIAS:

Totalmente de acuerdo( )

De acuerdo( )

Ni en ucuerdo ni on desacwerdo
()

En desaceerdo ()
Totslmente en desacuendn (),

procedimieston o nlenciin de

Totabmeme do scuerdad )

e acuerdo( )

Ni en acuerdo m en desacoerdo
£ -

Ia empresa fcilitan tu trabajo? | SUGERENCIAS:

i
5, Comxlera que bos TAM m )
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P desacucndo ()
Totalmenwe on desacwendo )

’ O, Consaderas gue ol sistoma

e mencin al cliente de a
canpresa Tacabila tos activ kiades

| de manera ehcwne?

' Fotalimente de acuendo )

l N acuendo )

| Nien acverdo mien desacuerdo

I

En desacoonbo ()

| Tonalmente on desacuendo ()

Ay )
SUGERENCIAS:

OPERACIONES

-

/ 2 Considera que  los
eolaboradores  realizan ¢l
Provesy de atenciwon al cliemte de
mancra eficionte”

Tomlmente de acuendof )

D acoordo ()

Nien scverdo ni en desacuendo
[

En desacverdo ()

Totalmente en desacuendo ()

TAMA T )
SUGERENCIAS:

P 8 Crees que los

| eclaboradores conocen ¢!

| procedimiento de todas las
OPEraclones que ¢ realizan en
¢l trabajo?

Totalmente de acuerdo| )

De acuerdo ()

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
)

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ().

TACA ™ )
SUGERENCIAS:

9 ; Considera que ¢l nivel de
conocimiento de los

' colaboradores en atencidn al

. chieme ¢s ¢l adecuado?

l Totalmente de acuerdo( )

De acuerdo ()

Ni ¢n acuerdo ni en desacuerdo

()
En desacucerdo ()
Totalnsente cn desacuerdo ().
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Totalmente de acuerdo| )

De acuerdo ()

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
{)

En desscoerdo ()

Totalmente en desacwerdo ().

W, Qnehn de acwerdo ostas
con los procesos de atencion al
chieme”

Totalmente de acuerdof )

De ncuverdo ()

Nien acoerdo ni en desacucrdo
)

En desacuerdo ()

Toralmente en desacucrdo ()

TAGA T

SUGERENCIAS:

)

12, Que tan de acoerdo esta
con Ia ubicaciim de la agencia”?
Totalmente de acucrdof )

Dv acwerdo ( )

Nien acverdo ni en desacuerdo
()

En desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ().

TAA T
SUGERENCIAS:

13, Estas de acuerdo con I
farma como estin distribuidas
las instalaciones para facilitar
tu trabajo?

Totalmenie de acuerdof )

De acuerdo ()

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
()

En desacoerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()

o s
TALA ™
SUGERENCIAS:

)

14. ; Que tan de acuerdo esta
con ¢l control de calidad gue se
I da al chente?
Totalmente de acverdof )

D acuerdo( )
Ni en acuerdo ni en desacuerdo

()
En desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ().

TAUA ™
SUGERENCIAS:

)

15, Qué tan de acuerdo csla
con ¢l tiempo de stencion al
chieme?

Totalmente de acuerdol )

De acuerdo ()

Ni en acwerdo mi en desacuerdo
()

En desacucrdo ()
Totalmenic en desacucrdo ().

TAVS T

SUGERENCIAS:

)
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INSTRUMENTO DE VALIDAGION POR JUICIO DE EXPERTOS

PROFESION
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SUGERENCIAS

DATOS DE LOS TESIST 7
NOMBRES EthEi: aﬂmz.ﬁ.meu. DANIEL
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INSTRUMENTD | Cuestionarc

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA Aplicar un plaa de cpocticidn en siesckim al clienie para sjorar la efickmcia

aperative de la sgenein BCF Keal Pl Chiclaya 28

IHagnmter ke proosdimienios de alosesdn al dienie oo ¢l Reco & Credito-Raal

Plasn, Chiclaye-2019,

Evahad B efcienci epersliva de s eolabofadares del Rinee de Crédito-Real
P, Clsbobeym 2009, anses v despuds de splicada o] ilas de esiralogias en slenchin
al shente.

Diseniar un Mar de Copncitcion en stoncion o cienie pare mejorar |a eficiencia
aperaiiva de los colsboiadores del Banoo de Cricive-Real Plam, Chiclayo- 2015,

operadiva o by enlabiraderes del Danco de Crédito-Reel Plars, Chiclaye- 3019

oA T OTALMENTE DE AGUERDO CON EL [TEM O “TD" I ESTA TOTALM

JEL INSTRUMENTO MARCANDD GO
ESTA EM DESACUERDO POR FAVOR

DETALLE DE LOS ITEMS | fenmnco en quanta Hmﬁhﬂ:
DEL INSTRUMENTO

Ei Insirimanto conaka de 15 reaciivos y ha s .

LR

Walidar ¢ Plan de Capaciac it en mlencis 4l clisile pam mejorar ls eficlensia E

96



I Comsidera g las
Imstalawiones  fisicas de ha
agenca lacaltan i desempeiio
laboral”!

Totalmente de acoordo( )

De acserdo ()

Nien scnerdo ni en desacuerdo
0

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ().

 RECURSOS DE LA EMPRESA

confiabdad Con el conespqe de aifa da Gronbach ""nm,d;'m
] sord apicado A lag mm.zewsb“‘*' oot

TAGS Ty

SUGLRENCIAS:

2. /. Considern que ln agencin
cuentn con todos bos mim’
necesarios  para realizar
adecuadamente 1 trabajo?
Totalmente de acucrdo( )

De acuerdo ( )

Ni en acwerdo ni en desacuerdo
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Lin desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo (),
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SUGERENCIAS:
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En desacoerdo ()
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TALA m )

SUGERENCIAS:

5. Comudera que bos
procedimienton de slenciin de
la empeesa acilitan tu trabajo?
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Ni en acuerdo i en desacoerdo
X I -

v d
TAW) ™ )

SUGERENCIAS:




v desacicndo ()
Totalmenwe on desacwendo ()

! 6, Consaderas gue o sstoma
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canpresa facabia tos actis kiades
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l D¢ acuendo ()

| Nien acuerdo mi en desacuerdo

R

En desacoonbo ()

| Totalmente en desacwendo ()

TA Y )
SUGERENCIAS:

OPERACIONES

T o Comsidera que  los
eolaboradores  realizan ¢l
Provesy de atencion al cliemte de
mancra eficionte”
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[
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SUGERENCIAS:
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En desacuerdo ()
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SUGERENCIAS:
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conocimiento de los
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l Totalmente de acuerdo( )

De acuerdo( )

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
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SUGERENCIAS:

=
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SUGERENCIAS:
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Totalmente de scuerdo )

De acuerdo ()

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
i)

En desscoerdo ()

Totalmente en desacwerdo ().

(1., Que 1an de ncwerdo estas
con los procesos de atencion al
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Totalmente de acuerdof )

De ncuerdo ()

Ni en acoerdo ni en desacuerdo
()

En desacuerdo ()
Totalmente en desacocrdo ()

TAGA Ty

SUGERENCIAS:

)
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Totalmente de acucrdof )
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Ni en acuerdo ni en desacuerdo
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SUGERENCIAS:
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)
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Ic da al chente?
Totalmente de acuerdof )
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)
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De acuerdo ()
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)

En desacucrdo ()
Totalmente en desacuerdo ().

TAyS (

SUGERENCIAS:

)
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operativa de bos colaboradares del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclaya- 2019,
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De aceerdo ()
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Totalmene on desacwendo ()
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(
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Totalmente de scucrdof |

De acuerdo ()

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
{)

En dessoerdo ()

Totalmente en desacwerdo ().

W, Quehn de acuerdo cﬁu
con los procesos de atencion al
clieme?

Totalmente de acuerdoy )

De ncuerdo ()

Nien acoerdo ni en desacuerdo
)

En desacuerdo ()

Totalmente en desacocrdo ()

TAGA ™ )

SUGERENCIAS:

12, 0 Que tan de acoerdo esta
con la ubicaciin de la agencia”
Totalmente de acucrdof )

Dv acwerdo ( )

Nien acuerdo ni en desacuerdo
0)

En desacuerdo ()
Totaleente en desacuerdo ().

TAA T )
SUGERENCIAS:

13, ¢ Estas de acuerdo con I
forma como estan distribuidas
las instalaciones para facilitar
tu trabajo?

Totalmenie de acuerdof )

De acuerdo ()

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
()

En desacuerdo ()
Totalmente en desacverdo ()

T
TALA ™ )
SUGERENCIAS:

14. ¢ Que tan de acuerdo esta
con ¢l control de cahdad gue s¢
Ic da al chente?
Totalmente de acverdof )

En desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ().

A TR )
SUGERENCIAS:

15, (Qué tan de acuerdo csia
con ¢l tiempo de atencion al
clieme?

Totalmente de acuerdo( )

De acuerdo ()

Ni en acwerdo mi en desacuerdo
)

En desacucrdo ()

Totalmente en desacuerdo ().

TAVS T )

SUGERENCIAS:
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Anexo N°3: Carta de solicitud para el desarrollo de la investigacion en la entidad

“Afio de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”
Chiclayo, 20 de junio del 2019

SENOR (A): Vilma Nathaly Cabrejos Vargas
GERENTE DE AGENCIA

GERENCIA
Asunto: Solicito permiso y apoyo en la investigacion

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y asimismo teniendo
su alto espiritu de colaboracién, le solicito gentilmente su apoyo para realizar mi
investigacion titulado “Plan de capacitacion en atencién al cliente para mejorar la
eficiencia operativa del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo- 2019”, en horarios
coordinados con su despacho.

Mis datos son los siguientes:
Sanchez Sanchez Angel Daniel
DNI: 73405356

Estudiante de la carrera de Administracion, Facultad de Ciencias
Empresariales

Agradezco por anticipado la atencion que brinde al presente y aprovecho la
oportunidad de renovarle las muestras de mi especial consideracion.

Atentamente

/);;(z (‘/;,’Z/

anchez Angel Daniel

DNI: 73405356
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Anexo N°4: Carta de aceptacion para el desarrollo de la investigacion

>B8CP>

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD”

CARTA DE ACEPTACION

Chiclayo, 21 de junio del 2019

Estimado (a):
SANCHEZ SANCHEZ ANGEL DANIEL
Estudiante de la Carrera de Administracidn, Facultad de Ciencias Empresariales

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Asunto: Aceptacién para realizar tu
investigacion en nuestra entidad

Expreso mi cordial saludo y a la vez me permito informarle sobre la aceptacién por
parte de nuestra entidad para que pueda realizar su investigacién titulado “Plan de
capacitacion en atencidn al cliente para mejorar la eficiencia operativa del Banco de
Crédito-Real Plaza, Chiclayo- 2019”, asi como también aplicar su instrumento de
recoleccién de datos y lo que sea necesario en su investigacion.

Sin otro particular, me despido.

Atentamente

xGok
DNI 44028081 / MAT 540010
Division de Canales de Atencion
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Anexo N°5: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipétesis Variable Dimensiones Indicadores
Anédlisis del sistema
o Deteccion de organizacional
.ObJet'Vo general: las Analisis del sistema de
Aplicar  un  plan ~ de necesidades de capacitacion
gﬁgi(t“etacf;g?aenringz;?n f; capacitacion Analisis del sistema de
eficiencia operativa del adquisicion de _habllldades
Banco de Crédito-Real Variable Aprendices

¢De qué manera
un plan de
capacitacion en
atencién al
cliente
mejorara la
eficiencia
operativa  del
Banco de
Crédito-Real
Plaza,
Chiclayo-
2019?

Plaza, Chiclayo- 2019.

Objetivos
Especificos

Diagnosticar las
capacitaciones dadas en
atencion al cliente a los
colaboradores del Banco
de Crédito-Real Plaza,
Chiclayo- 2019.

Diagnosticar la eficiencia
operativa de los
colaboradores del Banco
de Crédito-Real Plaza,
Chiclayo-2019.

Diseflar un Plan de
Capacitacion en atencion
al cliente para mejorar la
eficiencia operativa de los

colaboradores del Banco
de Crédito-Real Plaza,
Chiclayo- 2019.

Validar el Plan de

Capacitacion en atencion
al cliente para mejorar la
eficiencia operativa de los
colaboradores del Banco
de Crédito-Real Plaza,
Chiclayo- 2019.

Si se aplica un
plan de
capacitacion en
atencion al
cliente

mejorara la

eficiencia
operativa  del
Banco de
Crédito-Real
Plaza,

Chiclayo- 2019

independiente:

Plan de
Capacitacion

Variable
dependiente:

Eficiencia
Operativa

Disefio del
Plan
Capacitacion

Capacitador
Contenido de la capacitacion
Meétodo de capacitacion
Lugar de capacitacion
Agenda de capacitacion
Tiempo
Objetivos

Ejecucion del
Plan de
Capacitacion

Adecuacion a la necesidad
Calidad del material de
capacitacion
Cooperacion de gerentes
Preparacion de los instructores
Calidad de los aprendices

Evaluacion de
Resultados

Evaluacion nivel organizacional

Evaluacion nivel de recursos
humanos
Evaluacion nivel operaciones

Recursos de la
empresa

Operaciones

Recursos Materiales
Recursos

Proceso
Ubicacién del local

Distribucién de las instalaciones

Calidad
Normas de tiempo

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N°6: Declaracion jurada

S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA
DATOS DEL AUTOR: Autor Autores |:]
| Sanchez Sanchez Angel Daniel J
Apellidos y Nombres
| 73405356 l [ 2151819890 | | Presencial J
DNI® Codigo Modalidad
| Administracion l

Escuela Académico Profesional

[ Ciencias Empresariales |

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan

Ciclo: X

Informe de investigacion:

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigacién titulado:
“Plan de capacitacion en atencion al cliente para mejorar la eficiencia operativa del
Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo- 2019”.

La misma que presento para optar el grado de Licenciado en Administracién.

2. Que el proyecto y/o informe de investigacion citado, ha cumplido con la rigurosidad
cientifica que la universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de
autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria
o falsificacion en la elaboracién del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son
auténticos y originales, no han sido publicados ni presentados anteriormente para
optar algtin grado académico previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacion de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comision de
algtin delito en contra los derechos de autor.
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Anexo N°7: Formato T1-VRI-USS

[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 14 de diciembre 2019

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:
Sénchez Sanchez Angel Daniel con DNI 73405356

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada: “Plan de capacitacion en atencién al
cliente para mejorar la eficiencia operativa del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo- 2019,
presentado y aprobado en el afio 2019 como requisito para optar el titulo de Licenciado en
Administracion, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION,
por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad
Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro)
trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado,
a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacién del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N¢ 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomaré las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DE

IDENTIDAD

Sanchez Sanchez Angel Daniel 73405356
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Anexo N°8: Turnitin

PLAN DE CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE PARA
MEJORAR LA EFICIENCIA OPERATIVA DEL BANCO DE

CREDITO-REAL PLAZA, CHICLAYO- 2019

INFORME DE ORIGINALIDAD

25, 23, 1. 154

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internet

4,

B B

Submitted to Universidad Sefior de Sipan

Trabajo del estudiante

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

4,
3%

=

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

29

&l

repositorio.upao.edu.pe

Fuente de Internet

1%

B B

tesis.usat.edu.pe

Fuente de Internet

docplayer.es

Fuente de Internet

1%
1o

Submitted to Universidad Catolica Los Angeles
de Chimbote

1%
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[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion vy
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Administracion - Contabilidad y
revisor de la investigacion aprobada mediante RESOLUCION N° 10964-FACEM-USS-
2019, presentado por ellla Bachiller, Sanchez Sanchez Angel Daniel, con su tesis
Titulada PLAN DE CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE PARA MEJORAR LA
EFICIENCIA OPERATIVA DEL BANCO DE CREDITO-REAL PLAZA, CHICLAYO- 2019

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 25% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucién de directorio N°
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 09 de marzo de 2021

7T
S Meds\

Mg. Abraham José vera

DNI N° 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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Anexo N°9: Resolucion de Aprobacion del Proyecto de Tesis

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0964-FACEM-USS-2019

Chiclayo, 24 de julio de 2019

VISTO:

El oficio N°® 0859-2019/FACEM-DA-USS de fecha 24/07/2019, presentado por la Directora de la EAP de
Administracion y el proveido de la Decana de la FACEM de fecha 24/07/2019, sobre aprobacién de PROYECTOS
DETESIS, y;

CONSIDERANDO:

Que, la investigacion constituye una funcién esencial y obligatoria de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
USS; ya que a través de la produccién del conocimiento se desarrollan propuestas de solucién a las necesidades
de la sociedad; con especial énfasis en la realidad nacional.

Que, el trabajo de investigacién: tesis, es un estudio que debe denotar rigurosidad metodoldgica, originalidad,
relevancia social, utilidad teérica y/o practica en el ambito empresarial.

Que, segln el articulo 29° del Reglamento de Grados y Titulos Especifico de la FACEM, una vez aprobado el titulo
del trabajo de investigacion: Tesis, por parte del comité de Investigacion de la escuela profesional; éste sera
registrado en el catélogo virtual de trabajos de investigacién de la Facultad, a cargo del coordinadora de
investigacion de la escuela profesional de la Facultad de Ciencias Empresariales.

Que, con Resolucién N° 0593-FACEM-USS-2019 de fecha 02 de mayo de 2019, se aprob6 los proyectos de tesis

de los estudiantes de la asignatura de investigacion |, de la EAP de Administracion a cargo del docente Mg.
Gonzales Hidalgo Carlos Daniel.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;

SE RESUELVE
ARTICULO UNICO: APROBAR, los PROYECTOS DE TESIS de los estudiantes del semestre 2019 | - IX CICLO

de la asignatura de Investigacién |, section "G, modalidad presencial, a cargo del docente Mg. GONZALES
HIDALGO CARLOS DANIEL, de la EAP Administracién.

ARTICULO DOS: Dejar sin efecto la resolucion 0593-FACEM-USS-2019 de fecha 02 de mayo de 2019

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

[% UNIVERSIP?,D?IQQ‘ DE ;ﬁ} SAC
CAlhsy”
Dia. Carmei Lo Reals ; .
Facultad dg 'ier’wgi‘,ﬁazasmpresariaies Facuuasdeg’eegigcha\gagri?r’g:miales ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS
Km. 5, carretera a Pimentel

s
;

Cc.: Escuela., archivo Chiclayo, Peru

R S e e L e
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

CULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0964-FACEM-USS-2019

TITULO DELA INVESTIGACION - |

* T LINEA DEINVESTIGACION ~ |- SUB-LINEA

ESTRATEGIAS DE MARKETING SENSORIAL PARA LA

CAMPOS BECERRALUIGUL (X RATESIAS CUENTES DEL HOSTAL SAN JORGE DE  |08SUSn  Empresarial v Marketing

ANDERSSON JAEN-2019 Emprencimiento
ESTRATEGIAS l;é COBRANZAS PARA REDUCIR EL NIVEL
CARRASCO RELAIZA - - Gestién Empresarial Y
2 |FIORELLA OLINDA SMITH gslzoaeos_lzﬁl; EN LA AVICOLA “SAN JUAN E.L.R.L.", EBreRalRiatS Sistemas administrativos

CASTILLO VASQUEZ PLAN DE NEGOCIO PARA IMPLEMENTAR UN CENTRO DE Gestién Empresarial,

= Gestién  Empresarial  y
3 |JESSICA JAKELINE EVENTOS SOCIALES Y COORPORATIVOS, CHICLAYO o BraRdimiG e Emprendimiento y
2019 competitividad
COTRINA ELORREAGA ":j“ °ESESTR‘TEG“5 BASADO EN HABILIDADES Gesuén  empresarlal  y|Gestién dei Tatento
4 JHENRY GIANPIERE BLANDAS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD LABORAL EmprendiRIBL. [t
EN SODIMAC CHICLAYO, 2019

ESTRATEGIAS BASADAS EN HABILIDADES BLANDAS y )
® |SUERRERO ALARCON JUAN |PARA MEJORAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL BN Lo S gimiemEresarial  y[Gestién del Talento

MOLINER{A GRUPO RAM S.A.C., CHICLAYO 2019 Emprendimiento Humano
: PLAN DE NEGOCIO PARA LA COMERCIALIZACION DE | _ Gestién Empresarial,
o [SHIVARROMEROCATIA. | EoicUios PARA EL HOGAR A BASE DE NEUMATICOS  |38SH8n  Empresarial vy, Empr y

CAROLINA Emprendimiento

RECICLADOS, CHICLAYO 2019

PLAN DE MARKETING MIX PARA POSICIONAR LA MARCA
"NAUTICA™ DE *.. MPRESA PROCESADORA Y
DISTRIBUIDORA RAMSA SAC., REQUE-CHICLAYO, 2019

HUERTA HURTADO BRENDA
ANTUANET

Gestién  Empresarial  y

Emprendimiento Marketing

c PLAN DE GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA MEJORAR 5
s ;\;ﬁ,::{;glzoko CAROL EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DE LA Gestién ‘Emprasnrlul Y ﬁs::l:)nr:’ﬂel Talento
EMPRESA KONECTA S.A.C. CHICLAYO - 2019 i

PLAN DE NEGOCIOS PARA LA CREACION DE UN
RESTAURANTE DE COMIDA SUSHI-PESCADOS, EN LA O i Gbrasarial
CIUDAD DE CHICLAYO - 2019 L

Gestion Empresarial,
Emprendimiento y
competitividad

LINARES GAVIDIA CESAR
BENJAMIN

<

MORALES PAREDES KARLA |ESTRATEGIAS DE MARKETING MiX PARA POSICIONAR LA |Gestién  Empresarial ¥ | Marketin
FIORELLA EMPRESA J&C DEL DISTRITO DE LAMBAYEQUE, 2019 Emprendimiento 9

Gestién Empresarial,
Emprendimiento y
competitivicad

ORDONEZ MONDRAGON PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE LA EMPRESA |Gestién Empresarial
JOSE CARLOS CAFE TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE CHICLAYO, 2019 Emprendimiento

<

PLAN DE GESTION DEL TALENTO HUMANO PARA REDUCIR
a3, /|ROMASIAGUIAR ETHAL LA ROTACION DEL PERSONAL EN LA EMPRESA EL AGUILA
SRL. CHICLAYO-20189

<

Gestién Empresarial Gestién del Talento
Emprendimiento humano

ESTRATEGIAS DE MOTIVACION PARA POTENCIAR EL

SAAVEDRA MONTENEGRO Gestién Empresarial y|Gestién del Talento
1 LIDERAZGO EMPRESARIAL EN LA EMPRESA NOR AUTOS
FRELE ALERANDRA SAC. CHICLAYO 2019 pr
PLAN DE SEGUIMIENTO PARA LA MEJORA CONTINUA DEL
DESEMPENO LABORAL EN LA UNIDAD DE Gestion  Empresarial  y|Gestion del Talento
il i L L e s REGION POUCIAL Empr

LAMBAYEQUE, 2019

PLAN DE CAPACITACION EN BASE A COMPETENCIAS
SANCHEZ FARFAN CLAUDIA [PROFESIONALES PARA MEJORAR EL DESEMPENO DE LOS Gestion Empresarial
VALERIA COLABORADORES DEL ESTUDIO JURIDICO CAZUSOL, Emprendimiento

| CHICLAYO-2019

Gestién Empresarial,
Empreadimiento y
|competitividad

<

ADMISION E INFORMES

4 D 074 481610 - 074 481632
C CAMPUS USS
Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perui

7]
b

b

s
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0964-FACEM-USS-201 9

PLAN DE CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE PARA Gestin Empresarial,
SANCHEZSANCHEZIANGEL |( o thR 1A Eat i OPERATIVADELBANCO'DE ~ (CSRIRN _ EmPrRtanial e ey

CREDITO-REAL PLAZA, CHICLAYO-2019 empeendimiento

COACHING EJECUTIVO PARA DESARROLLAR LA i Gestién Empresarial,
7 flfggf:s::"ngsa‘" RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA (RSC) EN EL s;":z: d'mism‘o’"s'”" ¥lemprendimiento y

HOTEL GAZU, CHICLAY0-2019 o

ESTRATEGIAS DF PERSONAL BRANDING P'ARA A Gestion Empresarial,

1 [SILVAESQUEN MARTHA  |EMPLEABILIDAL DE ESTUDIANTES DEL DECIMO CICLO Gestion Empresarial  y|S i el
ELVIRA DEL MILAGRO DE ADMINISTRACION-UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN, |Emprendimienty prenciniant v

CHICLAYO-2019

VASQUEZ MESTANZA DEYS] :"“D"ESD: ‘;ESNT‘ONBDEL TALE”%’;‘;’;:”?::“; ot o lGestisn  Empresarial y|Gestién der Talento
ELITA L DESEMPERO LABORAL EN LA CILREG] |Emprendimiento |humano
AGRICULTURA LAMBAYEQUE, 2019

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Pert

TWUUVLUGS.
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Anexo N°10: Fotos

Banca
Exclusiva

Figura 17. Aplicacidon del instrumento etapa pre test en el Banco de
Crédito, Real Plaza. Chiclayo.

Fuente: Sede BCP - Real Plaza, Chiclayo.

Figura 18. Aplicacion del instrumento etapa pre test en el Banco
de Crédito, Real Plaza. Chiclayo.

Fuente: Sede BCP - Real Plaza, Chiclayo.
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Figura 19. Aplicacion de la propuesta en el Banco de Crédito,
Real Plaza. Chiclayo.

Fuente: Sede BCP - Real Plaza, Chiclayo.

Figura 20. Aplicacion del instrumento etapa post test en el Banco de
Crédito, Real Plaza. Chiclayo.

Fuente: Sede BCP - Real Plaza, Chiclayo.
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