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RESUMEN
El trabajo de suficiencia profesional tuvo como problema principal la deficiencia, en
la formalidad de sustentar la liquidez financiera de parte de los clientes y la
problematica de colocacibn de productos financieros que ayuden a los
emprendimientos e ideas disruptivas que puedan tener los clientes dentro de sus
actividades comerciales, para ello mi contribucion fue participar, en la realizacion del
proyecto Medallia, que generd informacion detallada por parte de nuestros clientes y
esto ayudd a conocer mejor su realidad y necesidades, para la busqueda de productos
crediticos de nuestra entidad bancaria y proponer soluciones adecuadas. El objetivo
principal fue determinar la deficiencia en la formalidad de sustentar la liquidez
financiera de los clientes y mejorar la colocacion de productos financieros, para
realizar una adecuada evaluacién crediticia, mejorando los beneficios al cliente sede
de la sede BBVA Camacho. Este estudio se desarroll6 con un disefio no experimental
y un nivel descriptivo desarrollandose tablas porcentuales que indica la falta de
conocimiento financiero y el no estar bancarizado por parte de nuestros clientes son
las brechas mas dificiles que se puedo observar. Por tal motivo, entre los resultados
importantes radic6 el aporte que realiza el BBVA, para mejorar la comunicacion y la
informacion necesaria, contribuyendo a bajar los indices de informalidad, en el ambito
mercantil logrando formalizar los procesos de evidencia sobre todo de ventas, para
qgue el cliente pueda obtener un historial crediticio. Se concluyd, que la propuesta
alcanzada produce datos muy importantes y se comprueba el ingreso de la

informacion, por parte de nuestros clientes, quienes utilizan el sistema Medallia.

Palabras clave: Medallia, emprendimientos, productos financieros.



ABSTRACT
The main problem of the professional adequacy work was the deficiency in the
formality of supporting financial liquidity on behalf of the clients and the problem of
placing financial products that help the ventures and disruptive ideas that clients may
have within their activities. commercials, to this end my contribution was to participate
in the realization of the Medallia project, which generated detailed information from our
clients and this helped to better understand their reality and needs, to search for credit
products from our banking entity and propose appropriate solutions . The main
objective was to determine the deficiency in the formality of supporting the financial
liquidity of clients and improving the placement of financial products, to carry out an
adequate credit evaluation, improving the benefits to the client at the BBVA Camacho
headquarters. This study was developed with a non-experimental design and a
descriptive level, developing percentage tables that indicate the lack of financial
knowledge and not being banked on the part of our clients are the most difficult gaps
that can be observed. For this reason, the important results lie in the contribution made
by BBVA, to improve communication and the necessary information, contributing to
lowering the informality rates, in the commercial field, managing to formalize the
evidence processes, especially sales, so that the client can obtain a credit history. It is
concluded that the proposal reached produces very important data and the entry of

the information by our clients, who use the Medallia system, is verified.

Keywords: Medallia, ventures, financial products.



CAPITULO |

INTRODUCCION

El trabajo de suficiencia profesional, tiene como finalidad desarrollar
estrategias, que ayude a mejorar la experiencia del cliente mediante la medicién de la
plataforma Medallia de tal forma que produzca un impacto positivo enfocandonos al
posicionamiento institucional donde laboro y de esta manera contribuir al desarrollo
de mis habilidades y logros, incrementar mis conocimientos, para ello la banca
necesita mucha experiencia y esta a la vez pueda ser muy enriquecedora, en los
objetivos y guia de proyectos para nuestros clientes y se pueda realizar una
transformacion, en la sede de BBVA de Camacho distrito de La Molina.

La problematica se presenta en la informalidad, en la sustentacion de la liquidez
financiera de los clientes y por esta razon no es posible que se concrete la colocacion
de productos financieros del banco BBVA. como los préstamos personales, prestamos
vehiculares, tarjetas de crédito, entre otros.

En la nueva era digital las ideas disruptivas ayudan a brindar un mejor servicio
y mediante las propuestas que se brindan salir de la informalidad mediante la apertura
de cuentas VIP, porgue no solo sirve rentabilizar, sino bancarizar con la finalidad de
evidenciar el sustento de ingresos del cliente y asi poder seguir creando
oportunidades de crédito.

En el medio empresarial, existen muchas personas con talento para los
negocios y crean lucro de sus emprendimientos que realizan generando para ello
oportunidades de crecimiento en sus actividades mercantiles que desarrollan y
generan fuentes de empleo. En ese sentido, la misibn como entidad financiera es

apoyar las ideas innovadoras y los emprendimientos de los clientes. Por lo tanto, el
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trabajo de suficiencia profesional permite aportar soluciones que se requieren, para
solucionar la falta de formalidad de los clientes que no tienen historial bancario.

Por otro lado, la estructuracion de la informacion fue desarrollado en capitulos
gue ayudan a comprender mejor la informacion brindada. En el capitulo |, se desarroll6
la introduccion del trabajo de suficiencia profesional y se describi6 la problematica de
la institucidn, los objetivos, los métodos y los resultados y conclusiones. En el capitulo
Il, se desarrollaron los aspectos generales donde se evidencia mi experiencia laboral,
los antecedentes de la entidad, luego se describié la organizacién, asi como la
explicacion de las experiencias laborales. En el capitulo I, se explicé mi trayectoria y
desarrollo profesional que consiste previamente en el andlisis de la situacion
problematica, se explicaron la metodoldégica como se abordd el estudio, la
justificacion, los objetivos, los alcances, asi como las limitaciones, propuestas y
necesidades atendidas. En el capitulo IV, se desarroll6 el analisis critico de la
experiencia, académica, los logros personales y profesionales, los aportes
predominantes y prestigio profesional. En el capitulo V, se abordaron las conclusiones
a las que se llegd con el trabajo en relacion con la demostracion de la suficiencia
profesional. En el capitulo VI, se desarrollaron las recomendaciones donde se brindan
posibilidades técnicas que permitan mejorar la problematica presentada. Finalmente,
se evidencian las referencias bibliograficas que facilitaron el desarrollo y la recoleccion
de informacién, asi como los anexos que se adjuntd al trabajo como evidencia y
sustentacion de informacion, que tenga relacién sobre la problematica que se trato y
se brindo la propuesta para alcanzar una mejora de atencién dirigida directamente a
nuestros clientes que son potenciales emprendedores por sus diversas ideas de

negocios que estan actualmente trabajando y obteniendo lucro econémico.
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CAPITULO Il
ASPECTOS GENERALES DONDE SE DESARROLLO LA

EXPERIENCIA LABORAL

2.1. Antecedentes de la organizacion

Es BBVA es una institucion financiera fundada en Lima en 1951, iniciando sus
servicios el 9 de octubre, la sede se encuentra, en la calle General La Fuente, en el
centro de la ciudad de Lima y su capital inicial se inicid, con 45 millones de soles,
cuatro afios después se logro la apertura de varias oficinas nuevas.

La decision de expandirse en Lima permitido al Banco BBVA abrir la primera
sucursal en la calle Capon, la segunda sucursal se abrié en Surquillo en 1955 vy la
tercera sucursal del banco se abrié en Callao. El Peru no fue la excepcién en estos
tiempos de renovacion y eso no impidié que el pais de aquellos afios se esforzara por
vivir en este mundo electrénico, moderno y cosmopolita.

El caracter visionario del banco se reflejé en su vocacion tecnoldgica, en 1982
se inauguro el primer cajero automatico lo que confirmé su vocaciéon de futuro. BBVA
Continental se ha convertido en una empresa de referencia en nuestro pais no solo
por sus altos resultados financieros, sino también por su alta reputacién que la
convierte en una empresa confiable para todos los peruanos.

En junio de 2019, BBVA Continental pasé a llamarse BBVA Perd como una
estrategia de marca unificada que se implementd en todo el mundo. A esto se suma
un proceso intensivo de digitalizacién de servicios y productos, que pone al alcance
de todos los peruanos las posibilidades de esta nueva era y promueve la realizacion

de sus suefos y proyectos.
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2.2. Descripcién de la organizacion

BBVA Peru S.A., empresa del rubro financiero, asume como principal
compromiso la calidad de atencién hacia los clientes y aportar valor en el progreso
econdémico de la sociedad, en la que esta presente para la colocacion de productos
financieros. Por otro lado, especificamente en la sede BBVA de Camacho ubicada en
la Av. Javier Prado Este 4921 tiene una estructura organizacional gerente de la
division lima este, gerente de oficina, banca empresa, banca prime, banca personas,

subgerente de oficina, asesor digital y asesor universal.

Figura 1
Organigrama BBVA sede Camacho
GERENTE DE
LA DIVISION
LIMA ESTE
GERENTE DE SUBGERENTE
OFICINA DE OFICINA
BANCA BANCA ASESOR ASESOR
EMPRESA sl PERSONAS UNIVERSAL DIGITAL

Nota: BBVA, 2022, p. 19.

Tal y como se muestra en la figura 1, BBVA de la sede Camacho esta
estructurada de forma flexible con la finalidad de tener un adecuado funcionamiento y
asi lograr un gran crecimiento con mucha eficiencia, por otra parte, es importante
mencionar que se encuentra dividido en dos areas tales como area comercial y area
operativa. En el area comercial esta incluidos banca empresa, banca prime y banca

personas, cada area se adecua a perfil de cliente para poder realizar las colocaciones
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tales como prestamos libre disponibilidad, préstamo con garantia, tarjeta de créditos,

tarjetas de créditos garantizadas, préstamos hipotecarios, prestamos vehiculares y

seguros. En el area operativa estan incluidos los asesores digitales y universales,

cada uno se enfoca en dar soporte operativo a los clientes tales como de depdésitos,

retiros transferencias, pagos varios y ahora enfocarse en dar soporte digital para que

el cliente pueda realizar todas sus operaciones mediante los canales digitales como

app, banca por internet y cajeros automaticos.

Dentro del mercado financiero se tienen a los siguientes competidores directos

gue se indican segun su relevancia e importancia que tienen para nuestra empresa.

Estos son:

2.2.1.

Banco de Crédito. Es la méas importante por la cantidad de ahorristas y el gran
nuamero de sedes a lo largo de todo el pais, seria nuestra mayor competencia
dentro del mercado financiero de préstamos y ahorros.

Scotiabank. Es la segunda competencia mas cercana que se tiene por la
diversidad de productos crediticios que ofrece a sus clientes y fomenta el
desarrollo de sus emprendimientos.

Interbank. Es la tercera competencia que se tiene en el mercado por la facilidad
de crédito que brinda a los clientes por medio de su historial bancario, como
referencia para la entrega de un préstamo facil y rapido.

BanBif. Es la cuarta competencia que se tiene dentro del mercado financiero,
en razon a la facil colocacion de capital dirigido al sector empresarial, por medio
de hipotecas como garantia para sus créditos.

Mision

Velayos (2020) menciona: “La mision es la respuesta que la empresa da

cuando se pregunta: ¢Quiénes somos? y ¢Qué hacemos? Debe diferenciar la
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empresa de la competencia y mostrar su valor y su hacer unico en el mercado” (parr.
7).

Respecto a la mision del banco, BBVA (2023) indica: “El banco esta
comprometido a ofrecer las mejores soluciones, productos y servicios financieros, con
sencillez y responsabilidad, a sus diferentes grupos de interés: clientes, empleados,
accionistas, proveedores y sociedad” (parr. 10).

2.2.2. Vision

Velayos (2020) menciona: “La vision de una empresa describe el objetivo que
espera lograr en un futuro. Se trata de la expectativa ideal de lo que quiere alcanzar
la organizacion, indicando ademas como planea conseguir sus metas” (parr. 2).

Respecto a la vision del banco, BBVA (2023) indica: “La busqueda permanente
de un mejor futuro para las personas, la que se desarrolla sobre la base de tres pilares,
Integridad, Prudencia y Transparencia” (parr. 16).

2.2.3. Valores

En toda organizacion los valores son importantes porque limitan las actitudes
humanas y controlan el comportamiento humano, en el ambito social y laboral. Por
esta razén la importancia de los valores en los colaboradores refleja el sentido
humano y responsable de una organizacién que busca brindar el mejor servicio a sus
clientes y la mejor experiencia para satisfacer sus necesidades.

- Somos empaticos. BBVA (2023) indica: “Consideramos el punto de vista del
cliente desde el primer momento y nos ponemos en su lugar para entender

mejor sus necesidades” (parr. 17)

- Somos integros: BBVA (2023) indica: “Todo lo que hacemos es legal,
publicable y moralmente aceptable para la sociedad. Siempre ponemos el

interés del cliente primero” (parr. 18).
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2.3. Descripcién general de la experiencia

La descripcion general de la experiencia estd conformada por los siguientes
puntos:
2.3.1. Contexto general

En julio del aflo 2021 postule mediante la plataforma talento empresarial al
puesto de asesor de servicios y luego de pasar las rigurosas entrevistas logre ingresar
al BBVA Peru S.A. posteriormente, el 2 de agosto del afio 2021 inicie mis labores; en
primera instancia se realiz6 una capacitacion de un mes 15 dias virtuales y 15 dias
presenciales luego de esta pequefia formacion fui asignada a la oficina de Camacho,
como asesor de servicios entre mis principales funciones esta brindar al cliente una
experiencia unica, atendiendo sus necesidades dptimamente y con un alto nivel de
calidad, desarrollo de transacciones bancarias y colocacién de productos financieros.

El constante cambio de la banca y la tecnologia se realiz6 una remodelacion,
en la sede de la oficina Camacho en los meses de agosto del 2022 como parte del
despliegue de un proyecto “Aurora” ofreciendo multiples beneficios innovadores a
todos los clientes, permitiendo confirmar la armonia entre el canal fisico y el canal
digital para armonizar ambas realidades para beneficio de los clientes. Con este gran
cambio se inaugurd la oficina de Camacho en el mes de octubre 2022, y como parte
de la transformacion en los puestos pasando de asesor de servicios a asesor
universal, donde me incrementaron tareas comerciales ya no solo operativos y de
inclusion digital para todos nuestros procesos y mejorar considerablemente la
experiencia del cliente.
2.3.2. Contexto especifico

En el contexto especifico de la experiencia laboral, es importante mencionar

gue parte de mis actividades diarias consistia en cumplir con los objetivos mensuales
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y propuestas de mi labor como empleada de esta institucién financiera describo de
manera siguiente:

- Depositos. Representa el ingreso de dinero que una persona realiza en una
entidad bancaria para su propia cuenta o de alguna otra persona por diversas
actividades y razones de propia voluntad.

- Retiros. Consiste en solicitar un dinero de su propia cuenta o por un tercero
que brindo un cheque para la persona indicada y esta realiza el retiro
correspondiente previa verificacion de la entidad bancaria.

- Transferencias. Es el proceso de transferir dinero de parte del titular de una
cuenta bancaria personal a otra cuenta de terceros.

- Pagos varios. Es la accion de realizar el abono de diversos servicios, como luz,
agua, teléfono etc.

- Colocacion de tarjetas de crédito digitales. Es la gestién de ingresar nuevos
clientes al producto bancario, que puede ser las tarjeras de crédito.

- Apertura de cuenta de ahorros. También es otro producto financiero que se
pone para el alcance de los clientes y su benéfico es la custodia de los ahorros,
gue puedan tener las persona que desean guardar su dinero, en nuestra
entidad financiera.

Es importante recalcar que para realizar cada tarea se hace un seguimiento
diario y semanal con la proyeccion de nuestras metas en un Excel llamado tablero en
la cual registramos los avances.

Por otro lado, para poder impulsar las colocaciones tenemos una herramienta
PIC (Circuito Integrado Programable) donde se obtiene ofertas aprobadas de los
distintos productos en la cual se realizan llamadas telefonicas para ofrecer y dar los

beneficios de los productos y de esta manera poder alcanzar nuestras metas.
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En ese sentido, se cuenta con una plataforma llamada Medallia, que es lider
en el mercado donde gestiona la experiencia de clientes, se ingresa las encuestas
respondidas de los clientes de la atencion recibida, en la oficina donde se responde
las preguntas, ayudando aspectos de mejora y poder ponerlos en accidén y obtener
una buena calificacion.

Como parte de la experiencia digital nuestro enfoque es educar a los clientes,
con el uso de la aplicacion (app), banca por internet y cajeros automaticos, y para eso
cada cliente que visita las instalaciones se brinda las facilidades para que entre en
confianza y pueda ser un cliente digitalizado y fidelizado. En la era digital nos tenemos
gue adecuar a las necesidades del cliente para que sean mas conscientes del cambio
gue se viene realizando en la banca.

Asimismo, se cuenta con diferentes plataformas para apoyarnos en las
colocaciones como links de evaluacion por segundos y poder ofrecer las tarjetas y
préstamos y de esta manera poder ser constante en la colocacion, para obtener un
Optimo resultado.

En ese sentido, para ir mejorando las competencias recibimos constantemente
capacitaciones en grupo e individuales en los diferentes puntos a mejorar y a la vez
como parte de nuestro crecimiento profesional recibimos feedback de nuestros jefes
inmediatos y poder alcanzar nuestros objetivos.

En cada logro desarrolle mis competencias personales en el ambito social y
manejo de estrategias, para la captacion de mas clientes que necesitan siempre de
creditos, para sus proyectos recibiendo mi asesoria y orientacion financiera, sobre
todo al preguntar sobre el hallazgo del VAN, para definir su inversion segura de sus

planes de negocios y la rentabilidad que puedan obtener sobre el valor actual neto.
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CAPITULO Il

TRAYECTORIA Y DESARROLLO PROFESIONAL

3.1. Situacion problematica
3.1.1. Atenciodn al cliente

Tapia y Vera (2022) mencionan: “Es la capacidad y gestidn de brindar servicios
o productos, en beneficio de nuestros consumidores objetivo” (p. 85). Es decir, se trata
de la percepcion que tiene el cliente a pesar de la buena experiencia ofrecida, si el
cliente no la vive de esa manera en su realidad, todo lo que podemos hacer afectara
su experiencia del cliente y su percepcion, tu cliente decidira si regresara y seguira
utilizando los servicios de la entidad financiera.

En este contexto, las emociones son un factor importante y fundamental en la
creacion del valor percibido y la satisfaccion de la experiencia del cliente, incluidos
todos los puntos de contacto e interaccion, con el cliente después de ingresar y
permanecer en la oficina y recibir el servicio recibido crea las expectativas deseadas
gue se busca. Sin embargo, el punto de vista del cliente es muy delicado y puede
cambiar segun la comunicacién, por lo que es muy importante mantener una
experiencia de cliente fuerte y buena de manera consistente, coherente y constante.
La mirada del cliente es uno de los aspectos mas reconfortantes de la compaiiia y
guia e impulsa esa percepcién, en todas sus formas debe ser prioridad y
responsabilidad de todos los que trabajamos en la sede de BBVA Camacho.

Gomez (2023) menciona que: “El desafio pasa por ofrecer soluciones
especificas a las necesidades individuales de cada individuo” (p. 7). Es decir, existe
diversos momentos de la coyuntura que puede estar atravesando el cliente y se tiene
gue comprender sus problematicas y ser un mecanismo de ayuda para brindarles

soluciones viables relacionada a sus propésitos de emprendimientos que puedan
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tener y que resulte satisfactorio por parte de su idea disruptiva o innovadora que
pueda realizar. Lo mas importante es conocer e identificar el nivel de satisfaccion del
cliente para en primer lugar definir como medir la satisfaccion del cliente, por ejemplo,
se cuenta con una plataforma Medallia, que a través de encuestas de satisfaccion nos
sirve como medir de retroalimentacidén para conocer la experiencia del cliente.

Es importante poner en marcha un inicio y fin para las sugerencias que se
desea implementar, con el fin de evaluar los resultados de forma objetiva y con este
método de recoger los datos del cliente y permita realizar la evaluacion del
desempefio de los integrantes de la oficina de la sede Camacho y asi revisarlos con
la frecuencia que lo amerita.

En base a la informacion recibida, se pueden planificar e implementar
soluciones para la evaluacion continua de la satisfaccion y experiencias de los
clientes, asi como para la elaboracion de un plan de accion para lograr mejores
resultados. Para lograr y garantizar el éxito del desarrollo, es necesario delegar
responsabilidades y tareas a cada area, tanto comercial como funcionalmente, ya que
cada una tiene su propio plan para controlar la satisfaccién y experiencia del cliente.
Por otro lado, Espinoza (2020) menciona:

Se recomiendo estar dispuestos para su formacién continua y empoderamiento

de las estrategias de gestion de la cartera de créditos, con el propésito de

elevar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto a la calidad de la atencion

gue se les brinda. (p. 34)

En ese sentido, es importante mencionar que la falta de actualizacion repercute
en la atenciéon personalizada de los clientes, por esta razén la formacion continua para
el personal genera conocimientos que contribuyen en la seguridad de las actividades

gue puede realizar un integrante de la organizacion y esto genera la utilizacién de


https://www.questionpro.com/blog/es/sistema-de-retroalimentacion-del-cliente/
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estrategias ligadas a los objetivos empresariales de servicio que se brinda para los
clientes sobre todo para la cartera de créditos con el fin de ayudar al crecimiento de
los clientes de los diferentes segmentos. Por tal razon, el cliente es un factor
importante para enlazar las expectativas de informacion de los clientes, con sus
oportunidades que pueden ser generadas mediante un préstamo y tarjetas de crédito,
para investir en su cadena de desarrollo.

Por otro lado, también es importante explicar que la entrega de un crédito tiene
procesos y procedimientos en salvaguarda del capital que se entrega en plazos
determinados y con una tasa de interés que representa la utilidad del Banco BBVA
cumpliendo sus objetivos y servicios financieros, que realiza ampliando su desarrollo
empresarial a todo el territorio del pais.

En el campo empresarial, Cueva y Torres (2021) mencionan:

Fortalecer técnicas de atencion al cliente, tomando en cuenta factores

culturales de zonas o distritos, esto permitird un trato mas asertivo al cliente,

generando empatia en el trato. La gestion de la relacion debe considerar el

fenotipo de los clientes, para establecer procesos de atencion mas rapido y

satisfactorios. (p. 34)

En ese sentido, es importante mencionar que si el personal no se capacita o
sigue estudios del genotipo de nuestros clientes existe la inseguridad de no poderlos
entender en las necesidades que pueda tener nuestros clientes y poder resaltar la
atencion al cliente utilizando diversas técnicas y considerando los antecedentes
culturales del espacio local donde la informacién que se tiene y es posible transferir
para nuestros clientes que son muy importantes y prioridad de nuestra organizacion y
por ende los esfuerzos para alcanzar los objetivos de satisfacer sus necesidades de

progreso son compartidos en el banco BBVA.
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Factores Internos

Factores Externos

Debilidades

Amenazas

- Falta de capacitacion a los colaboradores - La competencia entre entidades bancarias

para mejorar la calidad de atencion.

- Deficiencia en la informacion ingresada en
la plataforma generando demora en los
procesos de contratacion.

- Insuficiencia en el manejo de la plataforma
Medallia para la colocacion de productos
financieros

- No se tiene claro la funcionalidad de todas
las herramientas que llevan a un proceso
de cierre de venta exitoso.

Fortalezas

- Con la mejora de estrategias fortalecemos
el historial crediticio y el nivel de
endeudamiento del cliente.

- Disponibilidad de los colaboradores para

y

correctamente e incrementar la colocacion

mejorar aplicar los  procesos
de los productos financieros.

- Actitud proactiva para seguir colocandonos
en ser el banco niUmero uno en la atencién
al cliente.

- Al contar con la plataforma Medallia se
realiza la contratacibn de productos

financieros mas eficientes mejorando la

experiencia del cliente.

es cada vez mas retadora para el banco
BBVA.
Poca demanda de clientes para llegar a la
productividad de la meta mensual.
Inestabilidad econdémica genera mayor
informalidad de parte de los clientes.
Sobreendeudamiento de los clientes nos
imposibilita de seguir gestionado la
colocacion de productos financieros en el
BBVA.

Oportunidades
El

confianza con los clientes y estos estén

crecimiento impulsa un entorno de

fidelizados y que tenga como preferencia el
BBVA.

La plataforma Medallia es una herramienta

gue ayuda a que el proceso de
bancarizacién tenga mayor practicidad.
La constante necesidad de liquidez

financiera por parte de los clientes ayuda
gue se sigan desarrollando mejoras en
todos los procesos para la contratacion.

Se obtiene cambios muy significativos en la
colocacion de productos financieros gracias
a la informacion que se obtiene de la

plataforma Medallia.
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Figura 2

Arbol de problemas

ARBOIL DE PROBLEMAS

Efectos MNo obtener liquidez No generar historial
crediticio

\ [

No calificar al producto No cumplir con el
intangible proyecto deseado

\ /

Deficiencia en la formalidad de sustentar su
liquidez financiera de los clientes, para la
colocacidn de productos financieros.

\ [

Problema

Informalidad en el Falta de conocimiento
medio local financiero
Causas \ ]
Inadecuado

. . . No estar bancarizado
historial crediticio

3.1.2. Evolucién de la problematica

El problema analizado ha evolucionado y para comprender las razones de la
evolucion, es preciso mencionar que la problemética tiene su origen en la necesidad
del cliente y la informacion hallada y analizada, en ella se demuestra la realidad de
atencion de la institucion financiera, la deficiencia, en la formalidad de sustentar su
liquidez financiera de parte de los clientes, para la colocacion de productos financieros
es evidente y la contrastamos con la utilizacion de la data, para llegar al fondo de la
realidad y buscar soluciones.

En ese sentido, se realiz6 un analisis de los indicadores de los problemas

analizados siendo identificando a los principales como se explica a continuacion:
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Tabla 2

Nivel de conocimiento de créditos bancarios por parte de los clientes

Opciones Frecuencia Porcentaje
No cuentan 20 51,1
Casi siempre 10 25,6
Siempre 9 23,1
Total 39 100,0

En la tabla 2, se presentan los resultados respecto al conocimiento de créditos
bancarios por parte de los clientes. En ella se observa que un 51,1% indican que no
cuentan con conocimientos sobre los créditos bancarios, el 25,6 % indican que casi
siempre cuentan con conocimientos sobre los créditos bancarios, y el 23,1% indican
gue siempre cuentan con conocimientos sobre los créditos bancarios. Se puede
observar que los clientes no cuentan con el conocimiento para obtener créditos
bancarios y dificulta su posibilidad de crecimiento empresarial.

Tabla 3

Historial crediticio de los clientes

Opciones Frecuencia Porcentaje
No cuentan 29 74,4
Casi siempre 32 31,1
Siempre 1 1,0
Total 39 100,0

En la tabla 3, se presenta el nivel de historial crediticio de los clientes. En ella
se observa que un 74,4% indican que no cuentan con un historial crediticio, el 31,1%
indican que casi siempre cuentan con un historial crediticio, y el 1% indican que
siempre cuentan con un historial crediticio. Esto quiere decir que existe un gran
namero de clientes que no tiene historial crediticio, para poder obtener préstamos y
realizar sus planes de negocios que por demanda y segmento en el mercado existe

clientes objetivos y potenciales.
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Tabla 4

Nivel de bancarizacion de sus procesos comerciales de los clientes

Opciones Frecuencia Porcentaje
No cuentan 29 74,4
Casi siempre 6 15,4
Siempre 4 10,3
Total 39 100,0

En la tabla 4, se presenta el nivel de bancarizacion de sus procesos
comerciales de los clientes. En ella se observa que un 74,4% indican que no tienen
bancarizado sus procesos comerciales, el 15,4 % indican que casi siempre tienen
bancarizado sus procesos comerciales, y el 10,3% indican que siempre tienen
bancarizado sus procesos comerciales. En estos indicadores se puede apreciar la
dificultad que tienen muchos emprendedores por no poder demostrar sus ingresos
gue realizan debido a sus actividades comerciales que realizan sus negocios, para un

mercado muy competente.

Tabla 5

Nivel de formalidad en la constitucion de los negocios para obtener créditos

Opciones Frecuencia Porcentaje
No cuentan 25 64,1
Casi siempre 13 33,3
Siempre 1 2,6
Total 39 100,0

En la tabla 5, se presenta el nivel de formalidad en la constitucion de los
negocios para obtener créditos. En ella se observa que un 64,1% indican que no
cuenta con formalidad en la constitucion de su negocio, el 15,4 % indican que casi
siempre cuenta con formalidad en la constitucién de su negocio, y el 10,3% indican
que siempre cuenta con formalidad en la constitucibn de su negocio. En estos

indicadores se puede apreciar que hay un déficit en la formalidad de los negocios.
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Tabla 6

Nivel de liquidez financiera de los clientes

Opciones Frecuencia Porcentaje
No cuentan 4 10.3
Casi siempre 30 76,9
Siempre 5 12,8
Total 39 100,0

En la tabla 6, se presenta el nivel de liquidez financiera de los clientes. En ella
se observa que un 10,3% indican que no cuenta con liquidez financiera, el 76,9%
indican que casi siempre cuenta con liquidez financiera, y el 12,8% indican que
siempre cuenta con liquidez financiera. En estos indicadores se existe un déficit en la
liquidez financiera de los clientes del banco.

Tabla7

Nivel de calificacion de un producto crediticio

Opciones Frecuencia Porcentaje
No cuentan 9 23.1
Casi siempre 9 23,1
Siempre 21 53,8
Total 39 100,0

En la tabla 7, se presenta el nivel de calificacién de un producto creditico. En
ella se observa que un 23,1% indican que no tienen una calificacion de un producto
creditico, el 23,1% indican que casi siempre tienen una calificacion de un producto
creditico, y el 53,8% indican que siempre tienen una calificacion de un producto
creditico. En ese sentido, es importante para nuestro cliente poder calificar a los
productos crediticios, que ofrece el banco y las multiples opciones que tiene para
fortalecer sus emprendimientos que tiene y poder desarrollar sus ideas disruptivas,
gue por motivo de sus conocimientos empresariales resulta de mucho beneficio para

Su negocio.
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Tabla 8

Nivel de emprendimiento deseado del cliente

Opciones Frecuencia Porcentaje
No cuentan 1 2.6
Casi siempre 13 33,3
Siempre 25 64,1
Total 39 100,0

En la tabla 8, se presenta el nivel de emprendimiento deseado del cliente. En
ella se observa que un 2,6% indican que no tienen la intencion de hacer un
emprendimiento, el 33,3% indican que casi siempre tienen la intencion de hacer un
emprendimiento, y el 64,1% indican que siempre tienen la intencion de hacer un
emprendimiento. En ese sentido, es importante para nuestro cliente tiene la intencion
de emprender, pero la falta de capital, sus conocimientos financieros y su falta de
accesibilidad de un crédito hacen que no realicen su emprendimiento.

Tabla 9

Nivel de importancia que se le brinda a las capacitaciones

Opciones Frecuencia Porcentaje
No cuentan 1 2.6
Casi siempre 2 51
Siempre 36 92,3
Total 39 100,0

En la tabla 9, se presenta el nivel de importancia que se le brinda a las
capacitaciones. En ella se observa que un 2,6% indican que no les toman importancia
a las capacitaciones, el 5,1% indican que casi siempre les toman importancia a las
capacitaciones, y el 64,1% indican que siempre les toman importancia a las
capacitaciones. En ese sentido, las capacitaciones son necesaria, para mejorar sobre
todo el conocimiento que debe tener el equipo de especialistas, que realizan la

atencion de los clientes, que tiene dificultades, para los productos crediticios que
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solicitan debido a los diferentes factores que existen sobre todo de su formalidad
crediticia y siendo una de las problematicas mas comunes.

Tabla 10

Nivel de adecuacion de plataforma del banco a los clientes

Opciones Frecuencia Porcentaje
No cuentan 1 2.6
Casi siempre 5 12,8
Siempre 33 84,6
Total 39 100,0

En la tabla 10, se presenta el nivel de adecuacion de la plataforma a los
clientes. En ella se observa que un 2,6% indican que no conocen el manejo de la
plataforma, el 12,8% indican que casi siempre conocen el manejo de la plataforma, y
el 84,6% indican que siempre conocen el manejo de la plataforma. En ese sentido, es
importante que el banco capacite a sus clientes sobre el manejo de sus plataformas
para evitar errores, fraudes, entre otros que perjudique al banco como a sus clientes.

Tabla 11

Marketing de los servicios que ofrece el banco

Opciones Frecuencia Porcentaje
No cuentan 1 2,6
Casi siempre 2 51,1
Siempre 36 92,4
Total 39 100,0

En la tabla 11, se presenta el nivel de aceptacion del marketing de servicios
gue ofrece el banco. En ella se observa que un 2,6% indican que no conocen los
productos o servicios que ofrece el banco, el 51,1% indican que casi siempre conocen
los productos o servicios que ofrece el banco, y el 92,4% indican que siempre conocen
los productos o servicios que ofrece el banco. En ese sentido, es importante

mencionar que el marketing que tiene el banco esta dentro de los alcances de los
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clientes, es decir se desarrollan estrategias que permiten llegar a los clientes para dar
a conocer los servicios o productos que tiene el banco y a los que ellos pueden
acceder.

3.2. Metodologia empleada

El trabajo de suficiencia profesional tiene la siguiente clasificacion respecto a
su metodologia, respecto a su naturaleza del desarrollo y su informacion:

El tipo de investigacibn es basica porque no pretende realizar ninguna
aplicacién en su desarrollo, sino por el contrario se busca tener un mejor conocimiento
sobre la variable que se esta estudiando.

Por otro lado, es estudio es descriptivo porque se pretendié narrar o describir
el comportamiento y acontecimiento de una situacion dada, fenémeno u cosa que se
busca estudiar, en un momento y espacio determinado donde se realiza los
acontecimientos relacionados a la naturaleza de las actividades. Al respecto, Guevara
et al. (2020) menciona: “El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas” (p. 171).

Asimismo, es importante mencionar que este estudio se desarroll6 con un
disefio no experimental, porque el investigador no se involucra en el proceso y
tampoco modifica la informacion ni constituye grupos experimentales, que desarrollen
algun agregado diferencial, es decir no se realizara ningiin cambio durante todo el
proceso que requiera la investigacion, en el ambito que se encuentra. Al respecto,
Pereyra (2022) argumenta: “El disefio no experimental consiste en observar los
fendmenos sin intervenir en su desarrollo ni manipular variables, es decir, se observa

un hecho tal como es en su ambiente natural y se colectan los datos para analizarlo”

(p. 23).
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3.3. Justificacion

El trabajo de suficiencia profesional se justifica, porque surge de la necesidad
de formalizar las actividades comerciales y bancarizarlas para que el cliente pueda
obtener un historial crediticio y poder brindar mejores opciones de atencion a los
clientes que tienen dificultades sobre todo al momento de justificar sus transacciones
comerciales derivados de sus flujos de caja que rinden ingresos y lucro de las ventas
de sus negocios.

Respecto a la justificacion teorica, el proposito de este trabajo académico es
conocer la variable para mejorar la calidad de atencién y la colocacion de productos
financieros en el banco BBVA de la oficina Camacho brindando mejoras en todos los
aspectos para obtener un mejor desempefio, apoyandonos en las nuevas tecnologias
y procesos mas dinamicos para educar al cliente.

Respecto a la justificacidn practica, la nueva propuesta del proyecto aurora en
la oficina permite innumerables beneficios tanto al cliente como al banco. Por el lado
del cliente se puede hablar de calidad de atencién, disminucion del tiempo de espera,
mejorar en la utilizacion de los canales digitales, conocimiento pleno de los productos
bancarios, de esta manera poder afianzar y brindar seguridad a los clientes que visiten
la sede BBVA Camacho, para que los clientes puedan obtener experiencias
gratificantes y puedan se fidelizados.

3.4. Objetivo
Objetivo general

Determinar la deficiencia en la calidad de atencién con la medicion de la
experiencia cliente mediante la implementacion de la plataforma Medallia y mejorar la
colocacion de productos financieros, para realizar una adecuada evaluacion crediticia,

mejorando los beneficios al cliente de la sede BBVA Camacho.
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Objetivos especificos

- Explicar los diferentes procesos que conllevan a mejorar la atencion al cliente
en el BBVA de la oficina Camacho.

- Analizar los nuevos procesos que se implementan en la mejora de los canales
digitales y proponer la diversificacion de servicios para asegurar una mejor
afinidad con los clientes que visitan la oficina Camacho.

- Brindar la mejor informacion para que se concrete la colocacion de productos
activos y pasivos tales como prestamos, tarjetas, cuentas de ahorro, depésitos
a plazo en la oficina Camacho.

3.5. Alcance y limitaciones
Alcances

En mi experiencia profesional realice mejoras en la calidad de atencion y la
colocacién de productos financieros en el centro de donde labor que es la sede de
BBVA Camacho, una de las propuestas mas importantes es estar atentos al ingreso
de los clientes y poder derivarlo rapidamente reduciendo los tiempos de esperay a la
vez la medicién de calidad sobre todo de atencidén pueda realizarse diariamente y se
cree oportunidades, para el cliente y para nuestra organizacion.

Encontrar el problema en mi area de trabajo requiri6 de priorizacion de los
principales aspectos de la problematica del area de colocaciones y validar las
deficiencias en los procesos de evaluacién y falta de soluciones metddicas para el
cliente en el BBVA de la oficina Camacho.

Es relevante la relacion que existe entre la calidad de atencion y la colocacion
de productos financieros en el BBVA de la oficina Camacho la molina; no se obtiene

relacion experimental entre las variables, pero si permite conocer los mdltiples
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factores que se dan en las diferente es situaciones de observacion que se ve por su
naturaleza.
Limitaciones

En todo el proceso de la investigacidon se suscitaron diferentes limitaciones que
fueron resueltas, con la experiencia obtenida por mi persona y la utilizacion de
metodologias que nos ayuda a dar mejores resultados en el ambito laboral.

Limitaciones de caracter metodolégico. En la norma de banco se debe tener
mucho cuidado con el secreto bancario que nos limita y reserva informacion
confidencial y sensible de clientes en diversos aspectos y nos restringe el uso de
estos, para culminar el trabajo de suficiencia profesional.

Limitaciones de periodo. En el trabajo de investigacion se necesita mucha
paciencia, dedicacion y sobre todo tiempo, por ello y este significativo logro se
concluy6 en el afio 2022, y la implementacion fue consecuente en el afio 2023.

Limitaciones de caracter operativo. En la demora en la atencion y la
disminucién de la colocacion de productos fue complicada poder llegar a las
proyecciones mensuales, porque no se tomaba en cuenta o no se entendia la
operacion que el cliente venia a realizar y todo esto hizo que se mejoraran varios
procedimientos de atencioén en el BBVA de la oficina Camacho.

3.6. Propuesta o proyecto de solucion
3.6.1. Proyecto Medallia

Medallia es una plataforma que nos ayuda para conocer y gestionar la
experiencia en base a la atencion al cliente con esto se podra detectar a tiempo,
anticipar y predecir como se va desarrollando, de esta manera poder alertarlos y
mejorar en las decisiones a la hora de medir la experiencia cliente.

Medallia, como finalidad tiene descubrir temas y opiniones que repercute en la
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atencion al cliente inclusive se realiza un analisis exhaustivo de los comentarios en
las encuestas convirtiendo toda esta informacién de gran utilidad para el BBVA de la
oficina Camacho.

3.6.1.1. Objetivos.

Objetivo general de la propuesta.

Mejorar la calidad de atencion con el apoyo de la plataforma Medallia y con
esto obtener una mejor calificacion en la experiencia cliente, implementando
preguntas simples y especificas al enviar la encuesta, en beneficio del cliente que
ingrese a la sede de la oficina Camacho.

Objetivos especificos de la propuesta.

- Analizar las necesidades del cliente en el BBVA de la oficina Camacho con los
resultados obtenidos mediante las encuestas diarias y sintetizadas de la
plataforma Medallia.

- Analizar y canalizar los nuevos procesos que se implementan en el desarrollo
de la atencion al cliente y con los resultados tener claro los puntos de mejora,
por ende, asegurar una mejor afinidad y experiencia con los clientes que visitan
la oficina Camacho.

- Desarrollar las encuestas diariamente y cada vez que el cliente visita la oficina
de esta manera tener la mejor informacion al instante para poder en practica y
obtener mejoras significativas en cuanto a la experiencia cliente del BBVA de
la oficina Camacho.
3.6.1.2. Ambito de aplicacion.

La aplicacion del proyecto Medallia, esta dirigia a todos los clientes y que estos

sean agrupados de acuerdo con su comportamiento, atributos y experiencias
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comunes para poder identificar lo prioritario y poner en marcha las acciones de mejora
para el cliente.

3.6.1.3. Contenido.

Escuchar la necesidad de nuestro cliente con una forma efectiva de recoger el
feedback para poder entender la experiencia con la informacion recopilada se
gestiona y comparte con los colaboradores del BBVA de la oficina Camacho y con
esto se tiene un mayor conocimiento la atencion al cliente en el momento preciso y
oportuno.

En la plataforma se amplia ver a detalle cada premisa como la amabilidad del
asesor, informacion completa y clara, tiempo de espera; estos son los mas
importantes a destacar ya que nos ayudan a conocer la calidad de atencion brindada,
también se puede tomar en consideracion si el cliente puede ser contactado y si asi
lo amerita poder llamarlo para que nos explique que no le parecio la atencién o los
aspectos de mejora. También se diferencia los promotores y detractores; los
promotores son clientes satisfechos con la atencion brindada y se encuentran
contentos con la experiencia recibida, en cambio los detractores son clientes que no
sienten haber recibido una buena atencién y que se tiene que mejorar en varios
aspectos, ello nos ayuda ya que nos da un feedback mas canalizado para tomar en
consideracion y realizar las mejoras pertinentes en base a lo indicado y si lo requiere
poder hacerla de manera inmediata con los colaboradores involucrados para seguir
manteniendo una mejor experiencia del atencion.

La plataforma cuenta con un sistema de registros de mas de un afo, para el
seguimiento correspondiente de las mejoras que se hayan involucrado para poder ir

evaluando de manera paulatina todos los procesos y todos los aspectos que se hayan
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mejorado o estén pendientes de mejora; para obtener muy buenos resultados en
cuanto a la experiencia en la atencion al cliente del BBVA de la oficina Camacho.
3.6.1.4. Recursos necesarios.

Ayudar a mejorar las puntuaciones en la encuesta de satisfaccion necesita de
informacion detallada que permita ir mejorando de manera progresiva, y a la vez
genere un ahorro significativo ya que se utiliza una sola plataforma, para canalizar
toda la informacion brindando un buen soporte al BBVA y que se siga posicionando,
como la mejor entidad financiera en cuanto a experiencia en la atencion al cliente. En
ese sentido, la plataforma Medallia, tuvo un costo aproximado de S/.20,000.000 veinte
mil nuevos soles y su principal labor es proporcionar informacion clara y precisa del
dia a dia mediante los indicadores de las encuestas que se desarrolla y alimentan al
sistema, para mejorar a experiencia cliente tener una mejor visibilidad, coherencia y
aplicacién de los puntos positivos y negativos que se generen; y asi poder conocer el
rendimiento a través de estas interacciones y ponerlo en practica de manera oportuna.

3.6.1.5. Conclusiones de la propuesta.

Se implemento la apertura de cuentas VIP con multiples beneficios, uno de
ellos que los abonos constantes sean considerados como sustento de ingresos para
la colocacion de tarjetas de créditos, prestamos, etc.; esto ayudara a largo plazo para
gue concreten proyectos de mejor alcance, por ejemplo tener un departamento,
automovil o tener su negocio propio y de esta manera el cliente no solo se bancarice,
sino a la par pueda obtener el tan deseado historial crediticio, que los ayuda para que
pueden obtener liquidez financiera de acuerdo al proyecto a realizar y a la vez la
cuenta sea transaccional, para que puedan realizar todas sus operaciones, con total
tranquilidad y seguridad que una entidad financiera como el BBVA les brinda; tales

como retiros ilimitados, operaciones sin costos en los canales digitales, obtener mejor



35

rentabilidad por el dinero que se ingrese a la cuenta con una tasa de interés
significativa.

En esta tabla los clientes pueden escoger su mejor opcidén y que los ayude a
tomar la mejor decisién y con los objetivos a largo plazo que desean concretar como
la inicial para un departamento, un automdvil, estudios o implementar un negocio y
tener un fondo de ahorros, para cualquier emergencia que pueda suscitar y tener la
disponibilidad, en cualquier momento que se requiera sin generar gastos.

Tabla 12

Tasas de interés

Montos de capital Intereses
Hasta S/10,000.00 0.10%
S/10,000.01 - S/24,999.99 0.50%
S/ 25,000.00 - S/49,999.99 1.50%
S/50,000.00 - S/99,999.99 3.00%
S/ 100,000.00 - S/249,999.99 3.15%
S/ 250,000.00 - S/499,999.99 4.00%
Mas de S/ 500,000.00 5.50%

3.7. Necesidades atendidas
Es muy beneficioso para el crecimiento del banco y que los clientes también
rentabilicen por sus ahorros y asi obtener mejores oportunidades con la seguridad
gue brinda el BBVA 'y que las cuentas VIP sean muy enriquecedoras para el desarrollo
de los planes, que se desarrollan para beneficio de los clientes y puedan tener
oportunidades, para incrementar sus oportunidades de obtener oportunidades
crediticias, tales como las siguientes atendidas:
- Se atendieron las necesidades que generan mayor rentabilidad por el dinero, y
esto ayuda mucho a que los clientes puedan tener mejores proyectos y

ganancias por su dinero y con la seguridad y tranquilidad que brinda nuestra
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entidad, con todas las garantias y legalidades como es la entidad bancaria del
BBVA.

- Se utilizaron diferentes tasas de acuerdo con lo que desea ahorrar el cliente y
pueda tomar la mejor decisién y sobre todo a mayor importe el banco le
ofrecera mejores beneficios para que lleven un mejor control de su dinero y de
las ganancias generadas.

- Se implementd de la mano con los canales digitales que van a poder ver en
cualquier momento el dinero ingresado y lo que se esté rentabilizando y a la
par si se tiene alguna emergencia poder disponer de ello sin ningun tipo de
penalidades.

- Otra necesidad atendida fue que el cliente tenga la confiabilidad de que su
dinero esté rentabilizando de manera segura y que puede obtener beneficios
financieros por ello como la obtencion de tarjetas de crédito, créditos
personales, créditos de estudios o para tener la capital para iniciar cualquier
emprendimiento.

Figura 3

Evolucion de la medicién

Evolucion de IReNe

Nota: BBVA, 2022.
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Figura 4

Comentarios diariamente de los clientes

Probabilidad
Punto Tipo de do
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Porque todo 1o hago répido y siempre
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O Y SunAor16200609P0T 2023 OFCAMACHO [0178] DMSION UMA ESTE [6133) Platsforma Encuesta Emal RGGEL OMAR 9 Todo bien. gracies. -
. Para una operacién sencills de depdsito wut
O fr SwAxr16171549P0T2023 OFCAMACHO[0178] DMISION LMA ESTE (6133] Ventanils Encuesta Emal  GIULIANA STEFANIE : Mrrmstastsamonnesogl Jrw
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0 Y SunApr16082210PDT2023 OFCAMACHO[0178) DMSION LUMAESTE (6133) Platstorma Encuests Emal  CESAR DEIBY m""'""“““"""" "
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Nota: BBVA, 2022.

Figura 5

Métrica general
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Nota: BBVA, 2022.



Figura 6

Medicién de segmento, ventanilla, plataforma y cajero
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IReNe por Punto de Contacto il & s
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Nota: BBVA, 2022.

Figura 7

Clasificacién por encuesta, valorizacion del 1 al 10
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Figura 8

Porcentaje del segundo trimestre

39

Filtros quardado Comparacion

Ninguno v Estetrimestre (T22023) Tiempo Zona IReNe
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CAPITULO IV

ANALISIS CRITICO DE LA EXPERIENCIA

4.1. Experiencia académicay capacitaciones
4.1.1. Experiencia académica

En el desarrollo de las funciones desarrolladas en el banco, he aplicado todos
mis conocimientos adquiridos en la universidad sobre el area de banca y lo he
implementado en mi dia a dia en el trabajo y como parte de mi labor gestiono todo lo
aprendido para obtener mayor experiencia laboral y obtener mejores resultados en
cada mes ya que tenemos una medicion mensual con metas propuestas; para poder
lograrlas requieren de mucho esmero de mi persona y aplicar todos los conocimientos
adquiridos durante estos afos de universidad y asumir mejor los retos que se me
brinden en el BBVA de la oficina Camacho, y asi obtener los cargos de confianza esto
me permite poder dar la orientacion necesaria a los cliente para que tengan un mayor
conocimiento sobre el manejo de su dinero y su crecimiento a nivel financiero.
4.1.2. Capacitaciones

Las capacitaciones permitieron enriquecer mis conocimientos tales como el
liderazgo empresarial que me ayuda a realizar el mejor manejo con mis compaferos
y un mejor desarrollo profesional en el BBVA de la oficina Camacho a ser mas
competitiva con mis objetivos y con las metas que deseo alcanzar en la entidad
financiera y también he llevado la capacitacion de educacion financiera que me ha
servido de gran manera para poder guiar a los clientes y que tengan en claro sus
objetivos financieros a largo plazo y como pueden hacer su crecimiento de la mano
de la entidad financiera y que sea un mediador para seguir creando oportunidades.
De la misma manera el BBVA pone a nuestra disposicién una plataforma llamada

Campus BBVA donde se encontrara diferentes cursos con diferentes temas, para el
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desarrollo de habilidades y aptitudes en la entidad financiera tales como calidad y
cultura de servicio, experiencia de cliente BBVA y entramiento en técnica de ventas.
4.2. Desarrollo de actividades y logros
4.2.1. Desarrollo de actividades

El desarrollado de habilidades tecnoldgicas que son un beneficio de desarrollo,
para los clientes y que ellos sean autosuficientes a la hora de poder realizar alguna
consulta o duda generada en el momento; y asi seguir utilizando los avances
tecnolégicos, con las nuevas habilidades adquiridas y destrezas en todas las areas.

Tabla 13

Descripcion de actividades de la plataforma Medallia

Nombre de las actividades Estado Objetivo

Estructura de procesos Concluido 100%

fase 1: Organizaciéon

Diagndstico preliminar Concluido 100%
Informe situacional del area Concluido 100%
Desarrollo del informe Concluido 100%
Presentacioén de resultados Concluido 100%
Entrega de documentos Concluido 100%

fase 2: Planificacion

Implementacién del sistema Concluido 100%
Nuevas normativas Concluido 100%
Objetivos del proyecto Concluido 100%
Procedimientos del area y su contexto Concluido 100%
Disposiciones de las partes internas y externas Concluido 100%
Indicaciones de los alcances Concluido 100%
Roles y responsabilidades Concluido 100%

fase 3: Capacitacién

Sensibilizacion del area Concluido 100%
Capacitacién del sistema Concluido 100%
Informe de la capacitacion Concluido 100%

Entrega del informe final Concluido 100%
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4.2.1. Logros

El principal logro es la estrategia desarrollada para generar confianza en el
cliente y pueda rentabilizar su dinero y que este sea acorde a sus necesidades y el
compromiso que le brinda la entidad financiera BBVA para que alcancen esos
objetivos en el menor tiempo posible y que tengan mayor apertura de todos los
productos bancarios y de manera sencilla poder acceder a ellos mediante la
modalidad de ahorro y con esto ser clientes econémicamente activos.

Otra estrategia fue implementar en la oficina los canales digitales que estén a
disposicion de los clientes y estén siempre actualizados teniendo a la mano y al
alcance todos los procesos digitales y una gama de productos que se acomoden a lo
gue se requiera.

De acuerdo con las ultimas encuestas realizadas mediante el sistema de la
plataforma denominada Medallia, se pudo obtener informacion concreta del desarrollo
de la experiencia cliente y el ingreso de las cuentas VIP y como ellas ayudan en el
crecimiento de actividades del cliente que con este sistema quede un registro del
desarrollo de lo que se ha implementado en los canales digitales, experiencia del
cliente y la apertura de cuentas VIP.

Por ser una propuesta transparente e innovadora realza la originalidad, desde
el ingreso a la oficina se observan ambientes amplios y con una moderna estructura
muy acogedora para desarrollar todas las actividades antes mencionadas.

4.3. Aporte predominante y prestigio profesional
4.3.1. Aporte predominante

Mi aporte predominante fue la participacion en la implementacion de la

plataforma Medallia que se realizdé pudiendo desarrollarse con éxito el proceso de

aperturas de cuentas VIP, logrando obtener mayores oportunidades a los clientes que
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requerian de créditos de capital, para el crecimiento de sus negocios agilizando los
procesos y ser lo mas claro posible en la funcionalidad y la rentabilidad como entidad
financiera BBVA vy ser lider en las buenas experiencias de sus clientes; con todo el
conocimiento de banca realice mi aporte relevante ya que brindo el adecuado soporte
todos los dias laborables dentro de mi institucién y mi apoyo se encuentra relacionado
a todas las herramientas de gestién que utilizo y seguir logrando mejores objetivos en
mi desarrollo personal y crecimiento profesional dentro del BBVA de la oficina
Camacho.
4.3.2. Prestigio profesional

Durante estos casi 2 afios que estoy en la empresa BBVA he desarrollado
muchas habilidades, destrezas y logros; esto gracias que siempre me he encontrado
en los primeros lugares de la medicion mensual que se realizada, para alcanzar las
metas mensuales propuestas; esto me sirve para tener claro en qué area deseo
ascender y cual seria mi rumbo dentro de la entidad financiera BBVA; a su vez estoy
siempre estoy alerta para brindar lo mejor al cliente para que tengan la mejor
experiencia y conozcan mi vocacion de servicio y verme muy identificada como vocera

la entidad financiera BBVA.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

Primera. El cliente no cuenta con el conocimiento de los procesos y como
banco es importante formalizar los procedimientos de transaccién comercial para
generar la intermediacion financiera y poderlas bancarizar y lograr un historial
financiero.

Segunda. Se necesita realizar encuestas sobre informacion financiera, para
nuestros clientes y garantizar siempre una Optima atencién, en relaciéon con la
medicion de las experiencias del cliente, para conocer el desarrollo de las diferentes
propuestas planteadas por parte de BBVA y resulte una mejora de calidad, con
relacion a la atencion de la sede de la oficina Camacho.

Tercera. Debido a la falta de informacion no genera el conocimiento financiero,
gue se necesita hoy en dia, para mejorar la informalidad de los clientes y no tener
trabas a la hora de poder solicitar algin producto financiero, para ello se tiene que
capacitar a los colaboradores, y se evitaran inconvenientes y los clientes para tener a
la mano las herramientas y alcanzar la formalidad financiera de acuerdo, con la
necesidad de crédito para el cliente.

Cuarta. Al no conocer la cuenta VIP no generan rentabilidad por sus ahorros y
esto genera que el cliente no concrete sus proyectos o no tienen el conocimiento de
la ayuda significativa y que brinda el producto, en el corto, mediano y largo plazo y
con esto brindamos mejores propuestas, para el desarrollo socioeconémico del
cliente.

Quinta. Como entidad financiera BBVA se tiene que innovar, con la nueva

propuesta de la plataforma Medallia, en la sede de la oficina Camacho donde se busca
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una ventana de comunicacion, en el ambito digital y nuevas propuestas para que el

cliente obtenga mejores beneficios y colaborar a su educacion financiera
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CAPITULO VI

RECOMENDACIONES

Primero. El BBVA tiene que continuar implementando mejoras con la
informacién que brinda el cliente, la formalizacion de las transacciones de los clientes,
por via digital, para ello se tendra que realizar mejoras continuas en los procesos de
las diferentes areas, estructuras y redisefiar procedimientos para que sea mas factible
con el cliente y posibilitar el crédito que necesita, para su emprendimiento.

Segundo. La medicion de la experiencia sobre conocimientos financieros
deberia ser al instante para tener la opinion intrinseca o extrinseca del cliente y con
esto se lograra un aspecto de mejora para tener un seguimiento continuo y mas
detallado a la hora de ser evaluados los clientes, para sus solicitudes de préstamo.

Tercero. Seguir realizando capacitaciones y que estas sean mas enfocadas,
para alcanzar la formalidad dentro del menor tiempo posible y de esta manera a la
hora de la contratacion del producto se tenga todo el conocimiento y tomar la mejor
decision, y que la educacioén financiera no siga siendo un tabu sino un estilo de vida
para los clientes.

Cuarto. La cuenta VIP sea de alcance para todos los clientes y que tengan a
su disposicion todos los pormenores que brinda la cuenta y al ser cuentas digitales
estan al mejor alcance y con esto se tenga una mejor planificacion a la hora de adquirir
el producto y tener la certeza de que es una buena decisién para rentabilizar los
ahorros.

Quinto. Seguir implementando la plataforma Medallia, y no genera zozobra, en
los clientes que no estan acostumbrados a la transformacion digital, para eso los

colaboradores deben tener claro todos los productos y estar a la vanguardia de
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cualquier inconveniente que se genere y asi llevar esta transformaciéon al siguiente

nivel.



48

REFERENCIAS

Arias, E. (2023) Investigacion cualitativa, diccionario econémico. Economipedia.

BBVA (2023) Informacion corporativa. BBVA. https://www.bbva.com/es/informacion
corporativa/#:~:text=BBVA%20en%20el%20mundo,BVA%20es%20un&text=
UU.,una%20experiencia%?20f%C3%A1cil%20y%20conveniente

BBVA (2022). Memoria Anual 2022. BBVA. https://www.bbva.pe/content/dam/public-
web/peru/documents/personas/memoria-anual/Memoria-Anual-2022.pdf

Cueva, M. y Torres, G. (2021). Atencion al cliente y posicionamiento de marca en una
entidad bancaria en el distrito de San Borja, Lima 2021 [Tesis de pregrado.
Universidad Cesar Vallejo]. Repositorio Institucional UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/71898

Espinoza, R. (2020). Propuesta de valor diferenciada para el proceso de atencion al
cliente en la institucién financiera Mi Banco, Chepén [Tesis de posgrado.
Universidad Cesar Vallejo]. Repositorio Institucional UCV.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/52152

Gomez, C. (2023). Gestion de la atencion al cliente/consumidor. IC.

Guevara, G., Verdesoto, A., y Castro, N. (2020). Metodologias de investigacion
educativa, (descriptivas, experimentales, participativas, y de investigacion-
accion). Recimundo, 4(3), 163-173.
https://recimundo.com/index.php/es/article/view/860

Pereyra, L. (2022). Metodologia de la investigacion. Klik-soluciones educativas.

Tapia, J. y Vera, J. (2022). Evaluacién de la percepcion del cliente en la calidad del
servicio del comedor “Narcisa de Jesus" [Tesis de pregrado, Universidad de
Guayaquil]. Repositorio Institucional uG.

http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/65439


https://www.bbva.com/es/informacion%20corporativa/#:~:text=BBVA%20en%20el%20mundo,BVA%20es%20un&text=UU.,una%20experiencia%20f%C3%A1cil%20y%20conveniente
https://www.bbva.com/es/informacion%20corporativa/#:~:text=BBVA%20en%20el%20mundo,BVA%20es%20un&text=UU.,una%20experiencia%20f%C3%A1cil%20y%20conveniente
https://www.bbva.com/es/informacion%20corporativa/#:~:text=BBVA%20en%20el%20mundo,BVA%20es%20un&text=UU.,una%20experiencia%20f%C3%A1cil%20y%20conveniente
https://www.bbva.pe/content/dam/public-web/peru/documents/personas/memoria-anual/Memoria-Anual-2022.pdf
https://www.bbva.pe/content/dam/public-web/peru/documents/personas/memoria-anual/Memoria-Anual-2022.pdf
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/71898
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/52152
https://recimundo.com/index.php/es/article/view/860
http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/65439

Velayos, V. (2020) Mision de una empresa, diccionario econdmico. Economipedia.

49



ANEXOS

Anexo 1. Carta de autorizacién

50

BBVA

L’ Dreertussdacdon

CARTA DE AUTORIZACION

La Modira, 01 de abril, 20232

Seforos:

Universidad Aubdnoma del Pard
Facultad de Ciencias de GestiGn
Distrito de Villa el Salvador

D mi mgypar consideracian
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BBVA

CONSTANCIA DE TRABAJO
Por la presente dejamos constancia que

CANEPA CARRION, YENNIFER STEFANI

(Juien trabaja en nuestra Institucion desde el 2 de agosto de 2021 actualmente ocupa el
puesto de ASESOR DE SERVICIOS en OFICINA CAMACHO

Se extiende la presente a solicitud del (de la) interesado{a) para los fines que estime
conveniente

San Isidro, 13 de abril de 2023

e

Frank Juliver Jarrin Goyes Gloria Elena Padilla Gutiérrez
Head Senior Manager
Employee Experiencie Payroll & Administration
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Nombre de las actividades Duracion | Comienzo Fin

Proyecto Medallia 60 dias 03/01/22 29/03/22
Fase 1: Organizacion

Diagndstico preliminar 8 03/01/22 12/01/22
Inicio del situacional del area 2 13/01/22 14/01/22
Diagnostico del estado del area 2 17/01/22 18/01/22
Desarrollo del informe 2 19/01/22 20/01/22
Presentacion de resultados 2 21/01/22 24/01/22
Entrega de documentos 1 25/01/22 25/01/22
Fase 2: Planificacion

Implementacion del sistema 18 26/01/22 22/02/22
Nuevas normativas 1 23/02/22 23/02/22
Objetivos del proyecto 2 24/02/22 25/02/22
Procedimientos del area y su contexto 4 28/02/22 03/03/22
Disposiciones de las partes interna y externas 5 04/03/22 10/03/22
Indicaciones de los alcances 2 11/03/22 14/03/22
Roles y responsabilidades 2 15/03/22 16/03/22
Fase 3: Capacitacion

Sensibilizacion del area 2 17/03/22 21/03/22
Capacitacion del sistema 5 18/03/22 25/03/22
Informe de la capacitacion 1 28/03/22 28/03/22
Informe final 1 29/03/22 29/03/22
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YENNIFER STEFANI CANEPA CARRION TSP PARA REPOSITORIO _ YENNIFER STEFAN...

COMUNICACIONES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL
IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA MEDALLIA EN LA MEJORA DE LA
ATENCION AL CLIENTE Y COLOCACION DE PRODUCTOS FINANCIEROS EN
EL BANCO BBVA OFICINA CAMACHO, LA MOLINA - 2022

PARA OBTENER EL TiTULO DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORA
YENNIFER STEFANI CANEPA CARRION
ORCID: 0000-0001-9947-9979

ASESOR
DR. LUIS ALBERTO MARCELO QUISPE
ORCID: 0000-0003-0128-0123

LINEA DE INVESTIGACION

)
ADMINISTRACION DE OPERACIONES

-

(@© Detalles de la entrega

Fuentes Todas las
principales fuentes

) © © © ©0 ©
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