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RESUMEN

El presente trabajo de tesis realiza el analisis y evaluacion de cada una de las
respuestas de los clientes de tarjeta de crédito BCP ante un cuestionario de
preguntas cerradas y abiertas en tal cuestionario los clientes nos permiten
conocer sus principales insatisfacciones tanto en el producto como en el servicio
de acuerdo a las respuestas se ha propuesto la implementaciéon de una mejora
en la satisfaccion de los clientes que poseen tarjeta de crédito BCP a través de
la experiencia para ello hemos propuesto la mejora de algunos procesos como
tal es el caso de las amortizaciones direccionadas a una operaciéon de compra

especifica dentro de los 3 primeros dias de realizada la compra.

Asimismo, los resultados nos muestras que el publico consumidor de la tarjeta
de crédito BCP se encuentra insatisfecho con los tiempos de espera en los
diferentes canales de atencion es por esto que mediante la propuesta de
implementacion se acortarian los tiempos de respuesta de los requerimientos
ingresados no solo a través de la web si no que se proponen estos puedan ser

ingresados a traves de la app movil.

El primer capitulo nos situa en el contexto, localizacion, actividad economica en
la actualidad, planteamos la problematica, la innovacién y el alcance de la
solucion. Se enuncian la viabilidad y las limitaciones en el segundo capitulo, asi
como los métodos empleados en la investigacion, marco tedrico y todo lo que
respecta a calidad de servicio del cliente, asi como también la poblacion y a

muestra ya la técnica empleada para la recoleccién de datos.

El tercer capitulo muestra y grafica los resultados obtenidos en la muestra tanto

en las preguntas cerradas como en las preguntas abiertas

En el cuarto capitulo se realiza la estimacién del proyecto, se muestra el costo
de la implementacién en su inicio para el plan piloto y la estimacion para la
implementacion y despliegue del proyecto una vez mostrandose los resultados

del plan piloto.

Describimos la propuesta de innovacion en el quinto capitulo, se realiza el FODA

Y se presentan las conclusiones y recomendaciones finales.
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ABSTRACT

The present thesis project performs the analysis and evaluation of each answer
of BCP credit card customers, to a questionnaire of closed-ended and open-
ended questions. Inthis survey questionary, the customers allow us to know their
main dissatisfactions in product and service. Due to these answers, it has been
proposed the implementation of improving customer satisfaction on clients who
have the BCP credit card. For this reason, we have proposed the improvement
of some processes, such as the directed amortizations to a specific purchase

operation within the first 3 days of the purchase.

Likewise, the results show us that the consumer public of the BCP Credit card is
dissatisfied with the waiting time in the different service channels, that is the
reason, the implementation proposal, the response times of the requirements

would be shorten, and it would be entered not only by web, but also on mobile

app.

The first chapter places us in the current context, location, economic activity, we
raise the problem, innovation, and the scope of the solution. The feasibility and
limitations are stated in the second chapter, as well as the methods used in the
research, theoretical brand and everything that concerns quality of customer
service, as well as the population, the sample, and the technique used for data

collection.

The third chapter shows and graphs the results obtained in the sample, both in

the closed questions and in the open questions.

In the fourth, the estimate of the project is made, the cost of the implementation
is shown at its inception for the pilot plan and the estimate for the implementation

and deployment of the project once the results of the pilot plan are shown.

We describe the innovation proposal in the fifth chapter, the SWOT is carried out

and the final conclusions and recommendations are presented.
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INTRODUCCION

La presente tesis es una investigacion que tiene por objetivo identificar las
principales insatisfacciones que generan incomodidad o malestar en los clientes

gue poseen tarjeta de crédito con el banco BCP.

Los datos se obtuvieron mediante una encuesta realizada a 162 clientes de los
cuales solo tomaron de muestra 102 los cuales cumplieron con tener el producto

tarjeta de crédito.

El presente trabajo consta de 6 capitulos en donde desarrollamos el problema
de la investigacion, su realidad problematica, formulacion del problema,
justificacion y objetivos. Se desarrolla también el marco teorico, donde se
presentan los antecedentes, base teodrica relacionada con el problema, los

modelos a seguir y las definiciones conceptuales.

De igual forma se presenta el marco metodoldgico, en el cual se mencionan el
tipo y disefio de investigacion, asi como meétodos de analisis e interpretacion de

resultados.

Asimismo, desarrollamos la propuesta de innovacién la cual se presenta
compuesto de cada punto explicando paso a paso la implementacion de la

propuesta de mejora.

Finalmente presentamos ante ustedes las conclusiones y recomendaciones de

nuestro trabajo asi como las fuentes y referencias bibliograficas.



l. INFORMACION GENERAL

1.1. Titulo del Proyecto
Propuesta de mejora de satisfaccion del cliente en el banco BCP en el producto

Tarjeta de crédito a través de la experiencia del cliente.

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario
El &rea en la cual nos enfocaremos serd la banca de consumo del producto

tarjetas de crédito propuesta para mejorar la experiencia del cliente del Banco
de Crédito del Perd, dentro del distrito de Lima, nuestra propuesta busca
determinar el nivel de influencia de la calidad de atencion sobre la experiencia y

la fidelizacion del cliente.

En la actualidad la seguridad y la empatia son factores claves para para lograr
una grata experiencia del consumidor y la lealtad de este y, por ello, se enfatiza
en proponer ciertas mejoras que suponen un proceso continuo y automatizado
en donde el cliente pueda sentir que la banca lo conoce y que su experiencia es

grata con una banca agil, dinamica y acorde a sus necesidades.

Actualmente, los clientes buscan opciones en el mercado que brinden un servicio
personalizado, flexible, de valor con facilidad de acceso a varios canales de

servicio, menos tiempo de espera y una experiencia de cliente Unica, por esta



razon las organizaciones ponen al cliente en el nlcleo de todas sus estrategias
y aplican estrategias tales como: Marketing Emocional Design Thinking, entre
otros. Estas nuevas estrategias, se crearon para revolucionar el marketing y
aplicar medidas mucho mas completas con un enfoque creativo (Junqueira, De

Castro, y Ricardi, 2019; Obiocha y Garg, 2018),

1.3. Actividad econdmica en la que se aplicaria la innovacion o
investigacion aplicada

El presente trabajo se aplica en el sector bancario, la propuesta de implementar
una mejora en el customer experience en banca de consumo de tarjetas en el
BCP es super relevante ya que permite a través de la informacion recogida por
los clientes determina ciertos vacios que no son atendidos como resultado
encontramos insights y necesidades e inquietudes no cubiertas, para los cuales

se proponen soluciones para la mejora del customer experience.

De acuerdo con la figura a continuacion se logran identificar en un inicio los

siguientes insights:



Tabla 1. Identificacién de insights clientes insatisfechos con la TC - BCP

Luis CR. iMe siento defraudado! jDijeron que no me cobraban
membresial
Angela Patron “‘No me siento segura teniendo TC, me robaron 2000

soles en consumos en tiendas EFE”.

Melissa Andrade Mejia “Fui victima de un caso de estafa cibernética”

Fuente: Tomada de Grupo RPP, por Redaccién, 2019.
Fuente: Tomada de Facebook BCP, por Luis C. R, 2015
Fuente: Tomada de Facebook BCP, por M.Mejia, 2020

1.4. Localizacion o alcance de la solucién

El presente trabajo propone la mejora de la satisfaccion del cliente usuario de
tarjeta de crédito en el Banco de Crédito del Perl, se busca solucionar la

insatisfaccion encontrada en el publico de la banca de consumo.

El Banco de Crédito del Peru es uno de los mas grandes del mercado peruano
con una gran participacion dentro del sector, teniendo mas de 130 afios de

presencia en el pais.

Cabe destacar que las empresas que registran los reclamos de los usuarios, en
primer lugar, figura el Banco de Crédito del Peru (14.2%), seguido de la
Financiera Oh! S.A. (12.2%), Banco BBVA Continental (12.2%) y Banco
Falabella (10.6%).

Fuente: Tomada de Infomercado, por Redaccién, 2019.

Con esta propuesta se busca solucionar la cantidad de reclamos generados la
insatisfaccion de muchos clientes, entre los mas comunes de los reclamos que

generan insatisfaccion se encuentran:



Tabla 2. Principales reclamos causados por insatisfaccién de clientes BCP

Principales Consumos | Insatisfaccion

reclamos que | Cobro de | Cobro de | Direccionamiento | no por el tiempo
generan membresia | membresia | de prepagos. reconocidos | de espera

insatisfacciéon

Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, se busca lograr una mejora en la experiencia del cliente consumidor

de tarjeta de crédito para lograr la fidelizacién de este.



. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA O INNOVACION

2.1. Justificacion
Con el presente trabajo se busca resolver la insatisfaccion generada por

reclamos y quejas comunes gue se presentan comunmente con el producto de
tarjeta de crédito del BCP mencionados en la tabla 1, proponiendo una mejora

para lograr la satisfaccion y la fidelizacion del cliente.

Para esta investigacion se cont6 con diversas fuentes de informacion:

Segun Ubillus (2017) “El cliente no es una fria estadistica, sino una persona con
sentimientos y emociones, igual que cualquiera. Tratar al cliente mejor de lo que
se desearia que lo traten a uno, el cliente no es alguien con quien discutir o para

ganarle con astucia” (p.18)

El presente trabajo se desarrolla para implementar estrategias de mejora en la
calidad de atencion dicha necesidad se debe a la alta competitividad que existe
en el mercado de la banca en donde los factores criticos de éxito de antes
(solidez, infraestructura, confianza) dejaron de ser importantes y han sido
superados por otros factores que el cliente considera mas importante como la

inmediatez, rapidez, accesibilidad tomando en cuenta las incidencias que



causan mayor sensibilidad en el cliente la pronta solucion de los mismos es la
Unica forma de mantener la relacion a corto y largo plazo para no sélo lograr la
satisfaccion del cliente sino la fidelizacién pudiendo ofrecer otros productos es
decir cross selling (crédito hipotecario, personal, FFMM) y en algunos casos
cuando el cliente crezca pueda tomar un up selling (aumento en la linea de

crédito o rango en su TC).

Entre los antecedentes internacionales se encontré que Manken (2017), realizé
la tesis sobre Satisfaccion del cliente, y lealtad en una financiera - Ecobank
Cameruan, la investigacion fue de tipo correlacional, siendo mixta aplicando el
método cuantitativa y cualitativa con una muestra de 100 encuestas y entrevistas
a profundidad, el objetivo principal fue determinar la relacion entre satisfacciéon

de cliente y la lealtad del cliente.

Asimismo, esta investigacion tiene la implicancia de ayudar a solucionar el
manejo de reclamos y quejas en busca de la mejora en la satisfaccién de los
clientes, mediante medidas y acciones basadas en la percepcion de los usuarios.
identificando las fallas y riesgos que puedan suscitar en el proceso de los clientes

consumidores de tarjeta de crédito.

2.1.1. Viabilidad de la investigacion
La investigacion fue elaborada con todos los requerimientos, las incidencias

analizadas fueron verificadas y provienen de fuentes recogidas como RPP,
Indecopi y las mismas quejas y reclamos publicadas en las redes sociales,
proponiendo para resolverlas alternativas que permitan la mejora de la situacion

problematica.

Otra caracteristica importante para comprobar la viabilidad del estudio es que se

contd con la entrevista a una ejecutiva del area de atencién al cliente de Banca
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de Consumo encargada de resolver las incidencias presentadas en el producto

de Tarjetas de Crédito.

2.1.2. Limitaciones de la Investigacion
Existieron algunas limitaciones en la parte tedrica de la investigacion, sobre todo

respecto a los antecedentes y poder tener claro los casos comunes de
incidencia, aun tratdndose del BCP una banca con 130 afios en el mercado la
informacion aun es dificil de conseguir. Si bien es cierto conseguimos tesis que
nos sirven como fuentes de investigacion para el desarrollo de la segunda
variable como fidelizacién, no encontramos ninguna que propiamente aborde el

tema de la insatisfaccién generada por el producto Tarjeta de crédito.

En la parte practica, la investigacion no presenté limites, en cuanto a contacto
con la ejecutiva de cuentas encargada del area de atencién al cliente de las
incidencias presentadas con las tarjetas de crédito BCP, la cual pudo brindarnos
datos actuales y concedernos informacion para la elaboracion de la investigacion

y el planteamiento de la propuesta de mejora.

2.2. Marco referencial

2.2.1 Antecedentes
Ubillus (2017), en su tesis “Calidad en la atencion al cliente en el BCP - Agencia

San Antonio”, tiene como objetivo principal mejorar la calidad de atencién al
cliente en el Banco de Crédito del Peru - Agencia San Antonio, incrementando la
lealtad de los clientes de la agencia buscando conseguir que la experiencia con

la marca sea positiva y crear una relacion de confianza con los clientes.

Con referencia a la metodologia de esta investigacion se elabord un disefio
descriptivo - cualitativo el cual va relacionado con el cumplimiento de desempefio
del puesto del Asesor de Ventas de Servicios de la Agencia San Antonio del

Banco de Crédito del Pera.



Paiva (2015), en su tesis “Estrategias del lovemark y su impacto en la fidelizacion
de los clientes del Banco de Crédito BCP - Agencia de Gamarra del Distrito de
Trujillo”, Tuvo como objetivo principal determinar el impacto de las estrategias
del lovemark en la fidelizacion de los clientes del Banco de Crédito del Peru
Agencia Gamarra del distrito de Truijillo. Con respecto a la metodologia empleada

se pudo determinar que el disefio es explicativo y mixto.

Dentro de las conclusiones mas relevantes es que el impacto de las estrategias

del lovemark es favorable en la fidelizaciéon de los clientes.

Otra de las conclusiones es que todo debe ser medible, los indicadores
permitiran realizar un correcto seguimiento del desempefio del asesor en la

calidad de atencion al cliente.

Por otra parte, hoy en dia los clientes tienen mas acceso a la informacién, es
decir se encuentran mas informados, son muchos mas conocedores de los
productos y de sus derechos, esto los ha convertido en clientes sumamente

exigentes y sobre todo menos leales.

Por esta razon, se ha considerado necesario realizar una investigacion y para
ella contamos con una justificacion practica ya que tomamos como puntos
principales incidencias que los clientes consumidores de tarjeta de crédito
presentan en la actualidad, analizar cada uno de estas incomodidades de los
usuarios nos ayudara a solucionarlos de manera practica y asi lograr la

excelencia en el servicio y satisfaccion del cliente.

Miranda (2021), en su articulo “La Pandemia puso en valor los medios de pagos
no presenciales” en El Peruano nos cuenta que a raiz de la pandemia se impulso

la transformacion digital y se incrementd el uso de los canales virtuales, se



aceler6 el uso de los medios de pagos alternativos al efectivo, el sistema
financiero impulso soluciones digitales, sin embargo, se apunta ain a una mayor

digitalizacion para el 2021.

Urday (2021), jefe de estudios econdémicos de la Asociacion de Bancos del Peru
nos indica que observé un crecimiento en los canales virtuales desde finales del
2019 superando incluso a los fisicos, pero no siendo hasta el 2020 que este canal

incrementara su uso de manera importante.

Super Intendencia de Bancay Seguros (2021), en su informe del primer trimestre
destaca que dada la coyuntura sanitaria el uso de los medios virtuales debe

seguirse impulsando para reducir la posibilidad de contagio de COVID 19.

Como podemos ver nuestros antecedentes apuntan a el impulso de la banca
virtual en el publico peruano, razon por la cual nos motiva a optimizar los
procesos en la tarjeta de crédito para mejorar la satisfaccion a través de la

experiencia del cliente.

2.2.2. Marco Tebdrico

2.2.2.1. Base Tedrica respecto a la satisfaccion del cliente
Brooks, (1995) En el campo de las ciencias sociales se han producido distintos

enfoques a la hora de definir el modelo de satisfaccion / insatisfaccion del cliente
y como influyen en la satisfaccion de distintos factores, como el coste o el

desempeiio del producto (p.19).

En el ambito social se puede distinguir que se intenta explicar la motivacion del
ser humano y que se pueden aplicar para determinar la naturaleza de la

satisfaccion del cliente.
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Koontz y Wihrich (2004) hacen énfasis en la identificacibn de procesos
administrativos como son los de la planeacién, organizacion, direccion,
coordinacion y control, las cuales son propias del proceso administrativo

presentes en las actividades o areas de las empresas. (p.132).

El mercado es muy cambiante las teorias van tomando enfoques de acuerdo a
la modernidad esto permite que las empresas puedan desarrollar posiciones
competitivas preocupandose también en el personal que participa en la

organizacion no sélo en la organizacion.

Drunker (1950) indica que los directivos se veian envueltos en la rutina diaria
gue les hacia perder la nocion de hacia dénde se dirigian, pero gracias a la
direccién por objetivos estos son claramente definidos y acordados y cada area
puede decidir por su propia cuenta como cumplirlos. Esto proporciona gran

flexibilidad a la hora de tomar decisiones. (p.48)

Se mencionan este proceso para la realizacibn de la propuesta de
implementacién de mejora de satisfaccion del cliente, el paso a paso para

desarrollarla.

Fayol denomin6 operaciones a lo que hoy conocemos como procesos O

secuencia de pasos:
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Figura 1. Proceso administrativo

Fuente: Fayol (1916) Teoria clasica de la Administracién.

Planeacidn: Visualizar el futuro y trazar el programa de accién.
Organizacion: Construir las estructuras material y social de la empresa.
Direccion: Guiar y orientar al personal.

Control: Verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y

o6rdenes dadas.

CERTUS (2019), nos indica que existen 10 claves para mejorar la satisfaccion
en la atencion al cliente en las entidades de bancarias y financieras, siendo
estas: conocer las necesidades del cliente, organizar adecuadamente los turnos
de atencién, el uso de un lenguaje claro, utilizar publicidad honesta, capacitar a
los colaboradores, ampliar los canales de comunicacion, orientar a los nuevos
clientes, aprovechar la tecnologia, brindar una mayor seguridad y brindar
horarios extendidos, esta Ultima se ha tenido que suspender por la coyuntura

actual de la pandemia una de las mas relevantes de las claves mencionadas es

12



aprovechar la tecnologia siendo una de las soluciones brindar la mayor facilidad

a los clientes, creando mecanismos con accesos de operaciones online.

Sabemos la importancia de las empresas para lograr satisfacer las necesidades
de sus clientes, el no enfocarse o lograr seguir en ese rumbo de satisfaccion, es
casi seguro que se convertird en un fracaso, por lo que la medicién y el monitoreo

son piezas claves para los resultados de dichos factores.

Hoy en dia no solo basta con la satisfaccion y recomendacion, es importante
también enfocarse en mejorar la calidad de servicio al cliente que se va ofrecer
con constantes capacitaciones y contar con los recursos y herramientas

tecnoldgicas que te permitan brindar un servicio diferenciado.

2.2.2.2. Calidad del Servicio
La calidad del servicio es un intangible importante en toda organizacion, afiade

valor al producto o servicio que brinda la organizacion, es un factor clave que

afiade competitividad a la organizacion.

Zambrano, (2013), Considera que: “La calidad de servicio significa atender de
manera prioritaria a los usuarios, para maximizar la satisfaccion de sus

expectativas”.

Sobre sus caracteristicas: Kotller, (2012) “Se refieren a la fiabilidad, pronta
capacidad de respuesta, cortesia, amabilidad, credibilidad, seguridad,

comunicaciéon, comprension para con las necesidades del cliente”

2.2.2.3. Experiencia del cliente y su importancia
El BCP busca dejar su experiencia de marca en cada cliente que elige el BCP y

gue esta experiencia sea la mejora que pueda tener un cliente al ingresar a una
oficina de la entidad bancaria a pesar de los distintos factores que puedan

presentarse como incidencias o tiempos de espera elevados.
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Segun el diario Gestién (Mayo 2017), de acuerdo a Indecopi (Estadistica de
Atencién al ciudadano SAC) el ente regulador indicé que se habian registrado
26,782 reclamos por parte de los usuarios en el sector bancario, lo mas
preocupante es que esa cifra es el mayor nimero de reclamos pertenecen al

BCP encabezando el primer lugar con 3,229 reclamos o quejas ese afo.

Millan (2019), en su tesis: “Customer Experience Management para fidelizacion
de clientes en una agencia bancaria en el distrito de Villa Maria del Triunfo”, nos
muestra algunos de los puntos investigados que el cliente valora mas: Si la
agencia cuenta con un disefio atractivo y moderno, la zona de espera es comoda

y acogedora y si el tiempo de espera es el adecuado.

McColl-Kennedy et al., (2019) Ordenes et al., (2014), dichos estudios nos
confirman que no solo debemos confiar en las medidas cuantitativas NPS,
debido a que su influencia en la toma de decisiones errGneas puede omitir
informacion relevante de los puntos débiles desde el enfoque del cliente, por tal
motivo para un mejor andlisis es necesario combinar las métricas cuantitativas y

cualitativas para una comprension holistica.

2.2.2.3.1. Elementos basicos de una experiencia positiva del cliente
Quifiones (2013), sostiene que grandes marcas han logrado replantear los

conceptos tradicionales de marketing para tener experiencias profundas y

emocionales, nuevos requerimientos del consumidor.

Por otro lado, para Arellano (2019) es importante medir la experiencia y para ello
construyeron un indice especial denominado INDEX constituido por cuatro
pilares para su medicion, el mismo que utiliza una escala del 1 al 20. Los cuatro

elementos o pilares son: relevancia, simpleza, disfrute y rendimiento.
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Relevancia: Toda experiencia debe ser relevante para el consumidor, es decir

gue cubran su necesidad.

Simpleza: Informar al cliente de una manera sencilla y practica

Disfrute de la experiencia del consumidor: dejar emociones en su memoria,

superar expectativas hasta sorprender gratamente al cliente.

Rendimiento en la experiencia: Toda inversion de tiempo y dinero deben generar

un rendimiento superior para que el cliente sienta que ha ganado.

2.3. Hipotesis y variables de la investigacion

Hipo6tesis General:

La satisfaccion del usuario de la tarjeta de crédito del BCP aumentara si se

mejora su experiencia como cliente

Hipotesis especifica 1:

El nivel de satisfaccion del usuario de la tarjeta de crédito del BCP es intermedio
Hipotesis especifica 2:

El nivel de la experiencia del usuario de tarjeta de crédito del BCP es muy

aceptable
Hipotesis especifica 3:

El plan de mejora de la experiencia del cliente aumentara la satisfaccion del

cliente usuario de tarjeta de crédito del BCP.

2.4. Variables y definicion operacional
Variable 1: Satisfaccién del cliente

Definicién conceptual
Dimensiones: Emocional, funcional, econémico y simbdélico

Variable 2: Experiencia del cliente
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Definicién conceptual
Dimensiones: Canales, costos percibidos, experiencia previa del cliente

2.5. Metodologia de la investigacién
- Tipo: Aplicada porque busca resolver un problema al proponer un nuevo

modelo con proyecto de innovacion de mejora en la experiencia del cliente con

respecto a la tarjeta de crédito.

- Enfoque: Mixto (Hernandez Sampieri et al., 2014, 7-12) La investigacion
amerita tener un enfoque mixto, dado que el enfoque cualitativo ayudara a
explicar el contexto del problema, la insatisfaccion de los clientes del BCP, como
usuarios de la tarjeta de crédito. Es decir, ayudara a entender la realidad del
usuario, sus problemas desde su punto de vista. Sin embargo, hay cierto
subjetivismo en interpretar dicha situacion.

Por otro lado, el enfoque cuantitativo es mas objetivo, aplica el método deductivo,
emplea la estadistica y se plantea hipotesis antes de la investigacion.

En la presente investigacion, el enfoque cuantitativo ayudard a comprobar si
existe cierta asociacion, correlacion o causalidad entre las variables elegidas,

mientras que el cuantitativo a interpretar el contexto del problema.

- Disefio: Serd descriptiva porque se obtiene de una realidad brindada.

Especifica caracteristicas del sector bancario, es decir, existe bibliografia.
- Nivel: La investigacion tiene un alcance de estudio de caso porque dependera

del sector bancario, en este caso, grupo del Banco de Crédito, con la finalidad

de extrapolar los resultados conseguidos.
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2.6 Poblacion y muestra
Para este estudio, la poblacién estara conformada por clientes que cuentan con

tarjeta de crédito del Banco de Crédito BCP, pertenecientes a la cartera de
cliente. Esta informacion serd proveida por una sectorista que maneja los

incidentes en banca consumo, con una poblacién de 380 clientes.

A través del muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple, se seleccionara la
muestra precisa para este estudio. Para ello, se aplicara la férmula

correspondiente a poblaciones finitas.

B N.Z*(p.q)
- (N-1DE%2+Z%(p.q)

n

Donde:

N: Poblacion

Z: Nivel de confianza (95%:1.96)

p: Probabilidad de éxito (50%: 0.5)

g: Probabilidad de fracaso (50%: 0.5)
E: Error estandar (5%: 0.05)

Al aplicarlo:

_ 380x1.96%(0.5x0.5)
"~ 379x0.052 + 1.962(0.5x0.5)

n =192

Entonces la cantidad de 192 clientes es la muestra seleccionada para la

investigacion.
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2.7. Técnicade recoleccion de datos
En el presente trabajo utilizamos la técnica de recoleccion de datos, para la cual

utilizaremos una encuesta que nos permitira conocer las opiniones de los clientes
de la tarjeta de crédito BCP, asi mismo podremos identificar el nivel de
satisfaccion y sabe que procesos se pueden optimizar, utilizaremos la encuesta
a modo de cuestionario tanto para la primera como para la segunda variable
mediante esta técnica se identificaran cada una de las caracteristicas de las

variables.

Descripcidn de los instrumentos de recoleccidén de datos

Para la recolecciéon de datos se utilizaron los instrumentos de medicion de

acuerdo lo indicado a continuacion:

Encuesta de tipo analitica y una entrevista un especialista. Para la primera, se
tomd una muestra de 102 participantes, esta encuesta se encuentra conformada
por 17 items estrechamente relacionadas con el tipo de informacion que

gueremos recolectar y en cada una de las dimensiones que se desea analizar.

A través este cuestionario, se pudo identificar cuales son los principales
requerimientos que solicita el cliente y cuéles de estos le demandan mayores
tiempos pudiendo identificar insatisfacciones y malas experiencias generadas
tanto por el servicio de atencion al cliente como lentitud en los procesos propios

del producto.
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. RESULTADOS OBTENIDOS
A continuacion, los resultados obtenidos.

3.1. Analisis descriptivo
Tabla 3. Rango de Edad

Edad Porcentaje
25-30 42.60%
30-35 29.60%
35a+ 27.80%

Fuente: Elaboracion propia

Afos35a+
27.80%

Aflos 25-30
42.60%

\_Aﬁos30—35
29.60%

Figura 2. Rango de Edad

Fuente: Elaboracion propia
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Se realizé una encuesta con la muestra de 102 personas de las cuales en el
grafico podemos observar que el 42.6% de personas encuestadas tienen un
rango de edades de entre 25 a 30 afios. con ellos podremos deducir que nuestra
muestra es de personas muy joévenes las cuales indica que la bancarizacion se

inicia a temprana edad.

Tabla 4. ¢ Cuenta con Tarjeta de Crédito?

Respuesta Porcentaje
Si 63%
No 37%

Fuente: Elaboracion propia

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Sl NO

Figura 3. ¢ Cuenta con Tarjeta de Crédito?

Fuente: Elaboracion propia
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En este grafico podemos observar que mas del 63% de nuestros encuestados
cuenta con una tarjeta de crédito del Banco de crédito del Perd, es decir la

muestra es la adecuada.

Tabla 5. ¢ Recomendaria el uso de la Tarjeta de Crédito del BCP?

RESPUESTA PORCENTAJE
Sl 74.50%
NO 25.50%

Fuente: Elaboracion propia

S|

M No

Figura 4. ;, Recomendaria el uso de la Tarjeta de Crédito del BCP?

Fuente: Elaboracion propia

El 74.5% de nuestra muestra recomendaria el uso de la tarjeta de crédito del
Banco de crédito del Perl. En este caso encontramos que la tarjeta cuenta con

gran aceptacion del publico.
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Tabla 6. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la tarjeta de crédito BCP?

Siendo 1 el puntaje mas bajo y 5 el puntaje mas alto

FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE

VALIDADO

NADA SATISFECHO 3 2.9% 2.9%
POCO SATISFECHO 15 14.7% 14.7%
NI SATISFECHO NI INSATISFECHO | 15 14.7% 14.7%
SATISFECHO 28 27.5% 27.5%
MUY SATISFECHO 41 40.2% 40.2%

Fuente: Elaboracién propia

60 70

60

50
40

40

20

| uuu o

-
3 (2.9%) (14.7%) 15 (14.7%) 28 (27.5%) 41 (40.2%)

M1 2 3 Q4 5

Figura 5. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la tarjeta de crédito BCP?

Fuente: Elaboracién propia

Segun el resultado de la encuesta la grafica indica que casi un 50% de los
encuestados, cliente del BCP se encuentran muy satisfechos con dicho
producto, sin embargo, existe un 15% indica poca satisfaccion y un 15% es
neutral, asimismo encontramos un 27.5% no del todo satisfecho. Cabe
recalcar que de acuerdo con estos ultimos indicadores mencionados es que
apuntamos nuestra propuesta de mejora, para lograr un mayor porcentaje

totalmente satisfecho.
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Tabla 7. ¢ Como calificaria la simplicidad en los procesos y uso de la tarjeta?

Califique del 1 al 5. Siendo 1 el puntaje méas bajo y 5 el puntaje més alto.

FRECUENCIA PORCENTAJE % VALIDADO

SIN RESPUESTA 0 0.00% 0.00%
ALGO COMPLEJA 6 5.9% 5.9%
NADA SIMPLE 4 3.9% 3.9%
POCO SIMPLE 9 8.8% 8.8%
SIMPLE 25 24.5% 24.5%
MUY SIMPLE 24 23.5% 23.5%
NO MUY SIMPLE 23 22.5% 22.5%
COMPLICADA 9 8.8% 8.8%
MUY COMPLICADA 2 2.2% 2.2%
Fuente: Elaboracion propia
30 70

60

50
20
40
30
10
20
i = I )
0 |

0(0%)  6(5.9%) 4(3.9%) 25(24.5%) 24 (23.5%) 23 (22.5%) 9 (8.8%)  2(2%)

ml 2 3 4 5 Muy simple No muy simple Complicada Muy Complicada

Figura 6. ¢ Como calificaria la simplicidad en los procesos y uso de la tarjeta?

Fuente: Elaboracién propia

Analizamos que el resultado arroja en los graficos 24.5% otorga como maximo

puntaje califica con simplicidad el uso y procesos de la tarjeta de crédito BCP,

seguido de un 23.5% como muy simple y un 22.5% indica que la tarjeta y sus

procesos no es muy simple. Son porcentajes altos los cuales califican a la tarjeta

de crédito BCP como no muy simple en su uso y proceso estas respuestas nos
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brindan indicadores de que efectivamente encontramos oportunidades de

mejora.

Tabla 8. ¢ Cree que los costos que implica tener un TC con el BCP son los

adecuados?
Respuesta ‘ Porcentaje
Fuente: Si ‘ 57.9% Elaboracidn propia
No 42.1%

42.1%

Si No

Figura 7. ¢,Cree que los costos que implica tener un TC con el BCP son los
adecuados?

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la encuesta arroja que el 57.90% de los encuestados indica que
los costos que implican tener una tarjeta de crédito BCP son los adecuados,
entonces esto nos indica claramente que la tarjeta no es percibida del todo cara,
sin embargo tenemos un 42.10% que piensa que los costos no son los
adecuados es a este publico al que se le debe informar sobre los costos que
implica tener una tarjeta de crédito los cuales son acordes a mercado bancario,

identificamos entonces otra oportunidad de mejora que es informar al cliente.
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Tabla 9. ¢ Qué tipo de tarjeta posee?

TIPO DE TARJETA PORCENTAJE
Clasica 30,4%
Oro 38.2%
Platinium 22.5%
Black 8.8%

Fuente: Elaboracién propia

TIPOS DE TARJETAS DE CREDITO

Black
8.80% Clasica
Platinium 3040%
22.50%
\

® Clasica
® Oro
® Platinium
M Black

Oro
38.20%

Figura 8. ¢ Qué tipo de tarjeta posee?

Fuente: Elaboracién propia

Como podemos observar el resultado arrojé que un 30.40% de los clientes del
BCP poseen una tarjeta de crédito clasica seguido de un 32.20% que cuenta con
tarjeta de crédito Oro, el 22.5% cuenta con una Platinium y s6lo un 8,8% con una
tarjeta de crédito Black, esto sumado a que la mayoria de los participantes son
jovenes lo cual indica que con una tarjeta de crédito clasica comienzan a
bancarizarse encontramos una real oportunidad en el segmento joven para

educar y fidelizar a este publico.
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Tabla 10. ¢ Se siente identificado con el tipo de tarjeta de crédito que posee?

Respuesta ] Porcentaje
Si 72%
No 28%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 9. ¢, Se siente identificado con el tipo de tarjeta de crédito que posee?

Fuente: Elaboracién propia

El resultado de la pregunta si el cliente se siente identificado con el tipo de tarjeta
de crédito que posee un 72.5% arroja que si en la muestra mientras un 27.5%
indica que no se siente identificado con el tipo de tarjeta de crédito que posee,
es decir existe un porcentaje minoritario insatisfecho el cual no se debe dejar de

tomar en cuenta.
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Tabla 11. ¢ Respecto a otros bancos considera usted una ventaja al encontrar la
presencia del banco en muchas ciudades del pais?

Respuesta ’ Porcentaje
Si 7%
No 93%

Fuente: Elaboracién propia

No
7%

93%

Figura 10. ¢ Respecto a otros bancos considera usted una ventaja al encontrar la
presencia del banco en muchas ciudades del pais?

Fuente: Elaboracién propia

El resultado nos indica que la percepcion del consumidor en cuanto a la ventaja
de encontrar un BCP en muchas ciudades es un 90% versus un 7% que no lo
considera, como observamos las respuestas de la muestra el puablico del BCP
es un publico fidelizado y que sabe los beneficios que indica pertenecer a uno

de los bancos mas solidos del pais.
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Tabla 12. ¢, Creé usted que el BCP se encuentra mas cercano a sus clientes?

Respuesta ’ Porcentaje
Si | 6.80%

No 93.20%

Fuente: Elaboracion propia

No
6.80

Si
93.20%

Figura 11. ¢ Creé usted que el BCP se encuentra mas cercano a sus clientes?

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con este grafico, la mayoria de la muestra cree que el Banco de
Crédito del Pert se encuentra mas cercano a sus clientes, es un tema de
percepcion al encontrar el banco en mas ciudades y dentro de muchos distritos

encuentran una agencia con mayor cercania a su casa.
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Tabla 13. ¢ Cree usted que el tiempo dedicado a algun tramite y/o transaccion con
su tarjeta de crédito es el apropiado?

Respuesta \ Porcentaje
Si 70%
No 30%

Fuente: Elaboracién propia

Si
70%

Figura 12. ¢ Cree usted que el tiempo dedicado a algun tramite y/o transaccion
con su tarjeta de crédito es el apropiado?

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la encuesta el resultado nos arroja que un 70.5% de los
encuestados indica que el tiempo para realizar tramites y/o transacciones con la
tarjeta de crédito es el apropiado VS el 29.5% que no lo cree asi en este punto

encontramos una oportunidad de mejora.
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Tabla 14. ¢ Le implica a usted mucho esfuerzo realizar algun tramite asociado con
su tarjeta de crédito?

Respuesta ‘ Porcentaje
Si 45%
No 55%

Fuente: Elaboracién propia

Si
45%

No
55%

Figura 13. ¢ Le implica a usted mucho esfuerzo realizar algin trdmite asociado con
su tarjeta de crédito?

Fuente: Elaboracion propia

El grafico muestra que el 54.5% de las personas encuestadas manifiesta que no
les implica mucho esfuerzo realizar algun tramite asociado a su tarjeta de crédito,
puesto que otras 45.5% de personas manifiesta que si les implica mucho
esfuerzo realizarlo. El resultado nos arroja una oportunidad de mejora el cliente
muchas veces no conoce los procesos o canales de atencion y esto se refleja en

el nivel de satisfaccion.
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Tabla 15. ¢ Ha recibido algin comentario (positivo o negativo) referente sobre la
tarjeta de crédito del BCP?

Respuesta Porcentaje
Si 66%
No 34%

Fuente: Elaboracion propia

Si
66%

Figura 14. ¢ Ha recibido algin comentario (positivo o negativo) referente
sobre la tarjeta de crédito del BCP?

Fuente: Elaboracion propia

Encontramos como resultado en la encuesta que el 66% de las personas
encuestadas manifiesta que ha recibido algin comentario positivo o negativo
sobre la tarjeta de crédito del BCP y el 34% no ha recibido ningun tipo de

comentario.
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Tabla 16. ¢ Qué tipo de relacibn mantiene el cliente con su ejecutivo de cuentas

BCP?
FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDADO

NO SE SI TENGO 7 6.90% 6.90%

NO LO CONOZCO 34 33.30% 33.30%
RELACION NO MUY CERCANA 41 40.20% 40.20%
RELACION CERCANA 21 20.60% 20.60%
RELACION MUY CERCANA 3 2.9% 2.9%

Fuente: Elaboracién propia

Relacion muy cercana. H 2.90%; 3

Relacion cercana. - |———— 20 60%; 21
Relacion no muy cercana. | —— 0.20%; 41

No o conozco. - |——— 33.30%; 34
No sé si tengo. H 6.90%; 7
0 10 20 30 40 50

Figura 15. ¢ Qué tipo de relacién mantiene el cliente con su ejecutivo de cuentas
BCP?

Fuente: Elaboracién propia

La relacion cercana y muy cercana con el cliente no supera los 23.5%. Se
muestra que el 40,2% de la poblacion, consideré que mantiene una relacién no
muy cercana con su ejecutivo de cuenta, es decir, no hay vinculo con el cliente.
Por otro lado, podemos considerar que, el 33,3% afirmd que no conoce a su
ejecutivo de cuenta y el 6.9% ni siquiera tiene idea quién es. En ambos casos,
Se puede buscar un acercamiento para la mejora de su experiencia y sienta

presencia de la marca.



Preguntas Abiertas:

Tabla 17. Cuéntanos una experiencia (positiva 0 negativa) con la tarjeta de crédito

BCP
Respuesta Porcentaje
Problemas con la direcciéon de los
Prepagos en ventanilla 15.87%
Pago de Membresia 11%

Mala atencion en algun canal 17%
Buena atencioén 16%
Cobros indebidos 12.70%
Afiliaciones 3.17%
Problemas con las claves, otros 23.81

Fuente: Elaboracion propia

23.81%

25.00%
20.00%
15.00%
10.00% Promociones/Claves/Otros
Cobros indebidos
5.00% .,
Mala Atencién
0.00% Prepagos
H Prepagos B Membresia = Mala Atencidén
Buena Atencién B Cobros indebidos M Afiliaciones

W Promociones/Claves/Otros

Figura 16. Cuéntanos una experiencia (positiva 0 negativa) con la tarjeta de crédito BCP

Fuente: Elaboracion propia

33



Pregunta 15: Cuéntanos unaexperiencia (positiva o negativa) con la Tarjeta

de crédito del BCP

Respuesta: La mayor experiencia evidenciada es negativa, que las asociamos
a las casuisticas de que hay una mala informacion por parte de distintos canales
acerca de las condiciones de uso de las tarjeras de crédito, cobro de membresia,
demora en procesar pagos cada vez que se realiza una amortizacion a la tarjeta
y no se direcciona bien el pago y una mala atencion brindando informacion
errada. Se vinculan experiencias buenas y/o positivas como excelente atencién

o buena atencion, menos recurrente.

Tabla 18. ¢ Qué mejorarias en el producto Tarjeta de crédito BCP?

RESPUESTAS PORCENTAJES
MEMBRESIA 21%
AMORTIZACION 18%
COBROS INDEBIDOS 27%
PROMOCIONES 13%

Fuente: Elaboracion propia

B Membresia B Amortizacion ™ Cobros indebidos Promociones

Figura 17. ;Qué mejorarias en el producto Tarjeta de crédito BCP?

Fuente: Elaboracién propia
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Pregunta 16: ¢ Qué mejorarias en el producto Tarjeta de crédito BCP?

Respuesta: La mayoria coincidio en mejorar las condiciones y los cobros de
membresia, asi como el tiempo de proceso de los pagos, seguido de cobros
indebidos los cuales son registrados a través de requerimientos, otro porcentaje

del publico entrevistado concuerda en querer mas promociones.

Tabla 19. ¢(Qué mejorarias en el servicio de atencion al cliente en relacion a la

Tarjeta de crédito BCP?

Respuestas Porcentaje
Velocidad en procesos de 73%
Atencion

Mejorar la atencién al cliente 15%

Otros | 12%

Fuente: Elaboracion propia

0,
80% 73% 1.2

70%

60%

0.8
50%
40% 0.6
30%
0.4
20% 15%
12%
0.2
- -
0% 0
Velocidad en los procesos Mejora la tencién al cliente Otros
de atencidn

Figura 18. ;Qué mejorarias en el servicio de atencion al cliente en relacién a la
Tarjeta de crédito BCP?

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 17: ;Qué mejorarias en el servicio de atencion al cliente en

relacion con la Tarjeta de crédito BCP?

Respuesta: Se obtiene como resultado que la mayoria de cliente coincide en
tener un mejor tiempo de respuesta, es decir, rapidez seguido de la mejora en
servicio de atencion al cliente y otros un 12% que habla de promociones y

plastico o indica que nada.

Fuente: Elaboracién propia

Entrevista a un experto - funcionaria de Banca Personas producto Tarjeta

de crédito BCP

Nombre: Ingrid Rosell

Oficina: Magdalena del Mar

1. ¢Consideras usted que el cliente de TC BCP es un cliente

emocionalmente fidelizado con la marca?

Respuesta: Si, considero que es un cliente fidelizado emocionalmente
especialmente en el segmento de banca afluente debido a que son clientes
gue se les brinda un servicio personalizado por parte de sus funcionarios. Un
cliente que tiene tarjeta de crédito en el BCP generalmente tiene otros

productos como cuenta sueldo, hipotecario o CTS.

2. ¢(Cudles son los casos mas recurrentes de reclamos o incidencias

registradas por los clientes?
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Respuesta: Segun lo que te puedo comentar en base a banca exclusiva,
podria ser consumos no reconocidos y cobro de membresia (generalmente

se exonera)

3. ¢ Tiene muchos reclamos por el cobro de comisiones o intereses delaTC

de crédito BCP?

Respuesta: En base a mi cartera de clientes son pocos los reclamos en base

de intereses.

y si hablamos de comisiones podria ser sobre la membresia.

4. ¢ Recibe muchas solicitudes de up grade status de TC? ¢y lamayoriason

aprobadas?

Respuesta: Generalmente ofrecemos up grade cuando el cliente tiene
campafa ya aprobada en Bex digital casi todas las solicitudes se aprueban

en automatico.

5. ¢A través de qué medios o canales puede el cliente registrar una

consulta reclamo? ¢y cudl es el tiempo de respuesta?

Respuesta: Por la web, por teléfono y agencia. El tiempo puede variar por

tipo de reclamo minimo 15 dias y méaximo 30 dias.

Si se trata de consumo no reconocido se puede incrementar el plazo,

dependiendo de las investigaciones.
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V. ESTIMACION DE COSTO DEL PROYECTO

4.1. Estimacion de costos para la investigacion e implementacion del proyecto de innovacion

Fuente: Elaboracién propia

OBJETIVO DETALLE CANTIDAD SERVICIO COSTO PLAZO TOTAL
PERSONAL
Coaching | 1 |Asesoria |5/ 250.00] 1h S/ 250.00
. MOVILIDADES
DISENO DE - - - —
TESIS De Pueblo Libre a Agencia Magdalena del Mar {Bd 1 |Entrev|5tar a experto.| S/ 15.[}[}| 1 servicio S/15.00
SERVICIOS
Internet 5 hisemana = 20h Uso de servicio S/48.00 20h 5/48.00
Luz 5 hisemana = 20h Uso de servicio 5/6.83 20h S5/6.83
5/319.83

TOTAL

Figura 19. Disefio de tesis
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4.1.1. Estimacion del costo del proyecto
La gerencia comercial debe generar una orden de servicio al &rea de compras

del BCP en un inicio por un 1 mes como plan piloto, posteriormente para que el
area del ok y el servicio pueda implementarse como tal, se debe generar un
informe después del plan piloto con el resultado de las mejoras obtenidas y el
resultado del impacto generado en la agencia BCP Magdalena, posteriormente
se debe generar una solicitud al area de Capital Humano del BCP el cual aprueba
la implementacién previa revision de los resultados, este emite una resolucion y
la envia al area de compras, el area de compras finalmente envia el presupuesto
a un asiento contable el cual en la misma agencia el area operativa por encargo
de la gerencia realiza un desembolso en una cuenta Unica creada para el uso

del dinero, el servicio es renovable cada 6 meses.

Referente al equipo utilizaremos lo informado en nuestra estimacion de costos,
materiales como las tablets serdn comprados. A continuacién, el detalle de la

inversion en la implementacion:
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COSTO PLAZO
POR | poRMES
OBJETIVO DETALLE CANTIDAD SERVICIO UNIDAD TOTAL
Personal
Charla motivacional
atelecperadaores y
Coach motivacional 4 funcionarios. 2/ 250.00 2h 5/1,000.00
Capacitacion de
procesos aperativas
Capacitacion de ateleoperadores y
Implementacion |procesos operativos 4 funcionarios. 3/150.00 4h 3/ 600.00
de prnpueﬂa 5|5TEMA5
Implementar en la
Appyen laweb
sistemas de cita con Adicionar opcidn ala
agenda con su EBP. 2 Appyalaweb. S/1,200.00| Pago dnico S12.400.00
HERRAMIENTAS
Herramienta para
agilizar el proceso
de atencidn en
Tablets 2 ventanilla (Apoyo de a00 Pago unico 1800
TOTAL 5/5.800.00

Figura 20. Implementacién de propuesta

Fuente: Elaboracién propia

4.3. Desarrollo de la propuesta de innovacién

4.3.1. Alcance esperado
El beneficio que espera obtener el BCP con la implementacion de la propuesta

de mejora de satisfaccion del cliente en la tarjeta de crédito a través de la
experiencia del cliente es reducir o minimizar el indice de insatisfaccion y la
cantidad de requerimientos que generan trafico en sus distintos canales de
atencion, asimismo aumentar la fidelizacion de los clientes satisfechos
mejorando su experiencia con la banca BCP y facilitar las solicitudes de ingresos
de requerimientos a través de internet educando a los clientes a través de la
propia generacion de operaciones como pre — pagar y asi poder evitar la cantidad

de visita de clientes en la agencia BCP de Magdalena ya que el aforo en época

de pandemia ha sido reducido.
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4.3.2. Descripcién del mercado objetivo real o potencial del producto o
servicio o forma de comercializacion innovadora.
La propuesta de mejora de satisfacciébn de cliente en el producto tarjeta de

crédito a través de la experiencia del cliente serd presentada en su inicio en la
Agencia de Magdalena para posteriormente presentarla a las distintas agencias
de mismo banco presentando los resultados alcanzados con la implementacion,
posterior a esto lo ideal es extender el servicio con otros bancos firmando
siempre un acuerdo de confidencialidad con los bancos que acepten el servicio

de implementacion.

La propuesta de mejora apunta no soélo en beneficiar a la agencia bancaria que
tome la implementacion del servicio, sino que ademas beneficie y optimice los
tiempos de los clientes, acorte distancia y reduzca tiempo de espera, asi como
incentivar el registro de operaciones previas antes de ser atendidos en ventanilla
en el caso de prepagos o amortizaciones. Se apunta entonces a mejorar
integralmente la experiencia con el producto tarjeta de crédito en los distintos

bancos a nivel nacional.

4.3.3. Descripcién de la propuesta de innovacién
La banca en el Peru data de tiempos de la independencia durante esta época

aparece el Banco Auxiliar del Papel Moneda en el afio 1821 hasta el afio 1824,
pero que por malas practicas fue cerrado, el origen de la banca en el Peru tiene
du apogeo durante la bonanza del guano seria entonces hasta el 9 de abril de
1889 que se fundaria El Banco de Crédito del Pert banco de gran tradicion

dentro de la familia peruana.

Con respecto a la tarjeta de crédito la historia es otra, la primera tarjeta de crédito

en el Peru aparece en el afio 1967 a través de Diners Club funcionando bajo el
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sistema de franquicias, esta tuvo gran aceptacion en los circulos profesionales,

industriales y comerciales.

Rodriguez (2015), en su tesis “La tarjeta de crédito” nos indica que en el Peru
fue reglamentada por la Res. SBS N° 271-2000 (14-04-2000) esta resolucion
permitia que los bancos y financieras celebraran contratos de tarjeta de crédito
con sus cuentacorrentistas que lo soliciten por escrito previa evaluacion

crediticia.

Torres (2018), en su tesis “The consumer credit boom in Perd” nos pone en
contexto respecto a la liberacion del mercado financiero peruano permitié que a
partir del 1991 se facilite en los afios siguientes afios (1993 — 1997) la operacion
de nuevos bancos y empresas financieras para principalmente la atender
demanda de créditos de consumo y de las microempresas las cuales exigia el
cambiante mercado peruano expandiéndose masivamente en los sectores de

bajos ingresos.

Eyzaguirre (2020), profesor de Esan Andina y experto en finanzas personales en
una entrevista para Agencia recomendé hace més de 6 meses no usar durante
este periodo de tiempo las tarjetas de crédito al menos durante los primeros seis
meses del 2021 ya que el mercado laboral se tornaria inestable, aconsejar
priorizar el cuidado durante la pandemia ya que si las vacunas fallan uno debe
tener capital para enfrentar una nueva ola, ademas avizoré que venia un periodo

de tasas altas por lo que es mejor prevenir.

La propuesta de mejora de satisfaccion del cliente en banco BCP en el producto
tarjeta de crédito a través de la experiencia del cliente propone entre otras cosas

mejorar el proceso operativo para aquellos que deseen amortizar y direccionar
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el pago en su tarjeta de crédito, asimismo acortar los tiempos de espera y

mejorar la experiencia en sus canales de atencion.

4.3.3.1. Diagnostico situacional
. Antecedentes de la empresa

El Banco de Crédito BCP opera desde 132 afios en el mercado peruano como

banco italiano y a partir de 1941 como Banco de Crédito del Peru.

Como agencias en Magdalena operan actualmente 4:

. Agencia José Galvez (Jr. José Valencia)

. Agencia Mercado de Magdalena (Av. Bolognesi)

. Agencia Primax Flora Tristan (Av. Javier Prado Oeste)

. Agencia Magdalena (Av. Alberto del Campo) esta Ultima

inaugurada en 1997, es la agencia en donde proponemos la

implementacion.

. Informacién bésica de la empresa

Banco de Crédito del Peru

RUC: 20100047218

Direccion Legal: Cal. Centenario Nro. 156 Las Laderas de Melgarejo — La Molina
Lima — Peru.

Pagina Web: http://www.viabcp.com

Tipo de Empresa: Sociedad Anénima

Condicion: Activo

Fecha de Inicio de Actividades: 09/04/1889

Agencia Magdalena: Av. Alberto del Campo 1010 — Magdalena del Mar.
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Agencia opera desde: 1997

Actividades Comerciales: Otro tipo de intermediacion monetaria, arrendamiento

con opcién de compra.
CllU: 65197
Teléfonos: (01) 3132000 — (01) 3132119 — (01) 6252000

. Descripcién de actividades y/o procesos
Misiéon
Promover el éxito de nuestros clientes con soluciones financieras adecuadas

para sus necesidades, facilitar el desarrollo de nuestros colaboradores, generar

valor para nuestros accionistas y apoyar el desarrollo sostenido del pais.

Vision

Ser el Banco lider en todos los segmentos y productos que ofrecemos.

Canales

e Agencia:

En la agencia es atendido por un funcionario de negocios de banca personal el
cual puedes registrar todo tipo de reclamos, requerimientos, consultas y/ o
procedimientos.

e Banca Movil BCP

Se puede ingresar sélo consultas mas no reclamos, puede ingresarse
requerimientos menores como configuracion de limites para realizar compras por

internet 0 montos maximos de transferencias por dia.

e Banca por internet
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Actualmente, se puede registrar a través de la banca por internet el reclamo o
requerimiento, el tiempo de respuesta es de 24 horas a través de

reclamos@bcp.com.pe

e Estas son las opciones para el registro del mismo:

e Sideseo mi cronograma de pago actualizado, indico el tipo de crédito.

e Si deseo marcar mi cuenta como cuenta sueldo, indico el RUC y nombre
de mi empleador.

e Sideseo fraccionar una compra, indico el nUumero de cuotas.

e Si deseo coordinar el envio de mi tarjeta de crédito a una agencia,
especifico si se trata de una tarjeta titular o adicional y detallo la direccién
de la agencia.

e Banca Telefénica:
Actualmente se puede registrar un reclamo o requerimiento a través de la central

telefonica: ( 01) 3119898

4.3.4. Procedimiento para la propuesta de mejora
PESTEL

Politico: La Ley 26702, la presente ley establece el marco de regulacién y
supervision a que se someten las empresas que operen en el sistema financiero
y de seguros, asi como aquéllas que realizan actividades vinculadas o

complementarias al objeto social de dichas personas.

Econdmico: Se prevé que la economia peruana tenga un crecimiento este afio

de un 10% y la expectativa de la inflacién para el 2021 entre 1.5% a 2%.
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Informe Situacion Peru (2021) dice claramente “Localmente, ante eventuales
repuntes de los contagios, las restricciones a la movilidad seran focalizadas. Por

ello, su impacto econdmico sera relativamente acotado”

BBVA Reserch (2021), informa que los sectores con mayor avance para el 2021
serian: la mineria metalica, el comercio y la construccion. Para el 2022 se espera
gue la actividad econdmica complete su ciclo de normalizacién recibiendo un

impacto positivo adicional gracias al acceso generalizado de la vacuna.

Social: BBVA Educacion Financiera (2021), en uno de sus comunicados nos
indica que con respecto a la educacion financiera peruana sélo el 24% de
peruanos posee un buen nivel de educacion en este aspecto, tan es asi que el
Perd ocupa el sétimo lugar de la regién con un 28% de sus habitantes con un

buen manejo de conocimientos financieros.

En el Perd, actualmente se viene trabajando mucho para revertir estos
indicadores y lograr que el peruano tenga una correcta informacién financiera
gue necesiten para tomar mejores decisiones financieras. Informarse acerca de
productos y servicios que puedan ayudarlos a alcanzar sus metas servira para

conseguir una mejora del bienestar financiero y social.

Tecnolbgico: Asociacion de bancos del Pera (2020), Segun Asbanc con la
llegada de la pandemia se aceler¢ la llamada digitalizacion de la banca, siendo
la banca movil la mas utilizada, este canal digital aumenté significativamente

desde el distanciamiento social producto de la pandemia del COVID 19.

Mas alla de estos estragos causados por el COVID 19, esto ha significado
agilizar algunos procesos como la digitalizacion de diversos sectores

favoreciendo la inclusién financiera en la banca.

46



Maria Antonieta Alva (2020) , ex ministra de economia y finanzas en Setiembre
del 2020 revelaba que 14 millones de peruanos adultos no contaban con algun
tipo de cuenta en el sistema financiero del pais, a pesar de estas cifras podemos
decir que sea logrado avanzar respecto a la década anterior siendo un 29% que
registraba el Peru de inclusién financiera, sostiene: “Cada afio se ha ido
avanzando, sobre todo en la tenencia de ahorros y pagos, para el 2019 se
registro un 9.91 millones de adultos con cuentas de ahorro en el sistema

financiero, 5% mas de incremento que el 2018”
Diagnostico:

Encontramos una oportunidad, la economia se prevé crezca un 10% este afio,
socialmente el Perl se encuentra en plena inclusion social financiera y existe la
tendencia al aumento del uso de los canales virtuales, es por esta razén que la
implementacion de la propuesta de mejora de servicio seria viable ya que
propone ayudar no soOlo a la lograr la satisfaccion del cliente y mejorar la
experiencia si no a familiarizar al cliente en todo lo que respecto medios virtuales,
proponiendo que el mismo cliente ser parte de este cambio y pueda realizar
operaciones previas y asi incluso pueda optimizar sus tiempos y los de la

agencia.
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43.4.1. Planteamiento de matriz FODA

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS

- Que exista una nueva ola causada por una nueva
variante del COVID 19 y se dicte cuarentena en plena
implementacion.

- Sin experiencia en el sector

- Poco presupuesto para la implementacionde - agencias de marketing con afios en el mercado
plan piloto. puedan presentar propuestas enfocadas a mejorar la
experiencia del cliente.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

-Uno de los integrantes cuenta con
experiencia en atencion al cliente dentro del - Se prevé que economia crezca un 10%
sector bancario.

- El equipo de trabajo cuenta con contactos
dentro del sistema financiero para lograr - Digitalizacion de la banca cada vez mas acelerada.

presentar la propuesta dentro del sector
bancario.

Figura 21. Matriz FODA

Fuente: Elaboracion propia

DA: Superaremos la amenaza de tener como competencia agencias de
Marketing con mucha experiencia, presentando una propuesta con ahorro en los

costos y un plan piloto de un mes.

FA: Nos libraremos de la amenaza de una posible cuarenta sabiendo cémo
funciona el proceso de atencion al cliente ya que podriamos comenzar
desplegando la implementacion entonces so6lo en medios virtuales (banca mévil

y web).

FO: Conociendo el sector bancario aprovecharemos la digitalizacion de la banca

para acostumbrar al usuario a realizar operaciones pendientes las cuales sean
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confirmadas en ventanilla con esto aminorar el trafico en agencia.

DO: Si bien es cierto no contamos con mucho presupuesto, no lo necesitamos
ya que el cliente ya va camino a la educacion digital con el presupuesto

planteado para el plan piloto podremos tener resultados.

4.3.4.2. Desarrollo del proyecto de innovacion
Pasos para seguir para implementar la mejora:

. Elemento 1 Analisis Informativo
1.1. Reunion de equipo - Lluvia de ideas

Se reline nuestro equipo creativo brindando ideas para el proceso de mejora, se
acuerda que necesitamos: un lider de proyecto, desarrollador web, proveedor de

equipos tablets y un coach motivacional.

1.2. Reunién con equipo de agencia

Nos reunimos con el equipo de la agencia BCP de Magdalena para
ver a agenda y comenzar con la implementacién del plan piloto.

1.3. Implementacién de plan piloto

Se implementa: Opcidn de operacidon pendiente a través de la pagina weby la
app movil, esta operacion pendiente sera confirmada en ventanilla cuando el
cliente prepague a la compra realizada con su tarjeta de crédito BCP, su nombre
sera: “prepago TC”, esta opcidon sera adicionada por el desarrollador web a

través de la app movil y la pagina web.
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Se realiza una breve capacitacion operativa al personal de caja y al ejecutivo de

banca personal de 1 hora.

Se mejora el registro de incidencia a través de web y se adiciona a la app
programando una alerta a la EBP (Ejecutiva de banca personal o funcionario
encargado) después de la alerta el EBP debe llamar al cliente e indicarle que se

encuentran revisando su caso.

El anfitrion recibe las 2 tablets en la agencia para poder ensefiar a los clientes el
registro de operaciones y acortar sus tiempos en ventanilla y evitar el trafico en

plataforma.

El anfitrion debe realizar una breve encuesta a cada cliente al que ayudo a usar
la Tablet ya sea para el registro de una operacién pendiente en ventanilla o para

el registro de otro requerimiento y asi medir el nivel de satisfaccion de cliente.

1.4. Levantamiento de Informaciéon

Trabajaremos de la mano con la gerencia comercial revisando el resultado del
plan piloto, revisando la cantidad de casos resueltos que fueron registrados a
través de la app o de la web y asi mismo aquellos que usaron la Tablet en
agencia con el anfitrion y se revisara también el nivel de satisfaccién en las

encuestas.

. Elemento 2 Correccion de errores — Replanteo de mejora

2.1 Revisién de errores

En este punto ya tenemos los resultados del impacto generado, revisamos los
errores y anotamos las correcciones que debemos realizar.
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2.2. Mejoras para realizar

En este punto nos centramos en que mejoras se debe realizar en la propuesta
de implementacion o qué otra operacion podriamos incluir como operacion
pendiente o requerimiento de rapido ingreso virtual para acortar tiempos de

espera, corregimos errores de sistema y replanteamos soluciones.

2.3. Revision de opiniones en la encuesta

En este punto leemos las opiniones de los clientes, alguna sugerencia de mejora

llenada en la encuesta.

. Elemento 3 Despliegue e implementacién de la propuesta de mejora

3.1 Implementacion de la mejora en la app y web.

Es en este punto donde implementamos la propuesta de mejora en la app y la

web, nos reunimos con el gerente de agencia y la ejecutiva de banca personal.

3.2 Capacitacion operativa

Reforzamos la capacitacion operativa para la agencia Magdalena del Mar

durante 4 dias (1 hora por dia).

3.3 Coaching motivacional para el servicio de atencién al cliente

Comenzamos el coaching motivacional para el servicio de atencion al cliente
cajeros y ejecutiva de banca personal, asimismo el coaching remoto para las 3
teleoperadoras asignadas para atender las llamadas desde la agencia BCP

Magdalena del Mar.
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4.3.5. Impacto de la propuesta de investigacion
. Impacto econémico

Tanto la agencia Magdalena del BCP como el cliente optimiza costos y tiempo y
el tiempo cuesta, al no tener que gastar dinero en los pasajes acercandose a la
agencia o acercandose y siendo guiada por la anfitriona puede acortar su tiempo

de espera en ventanilla.

. Impacto social

Esta propuesta de mejora pretende impactar en la educacion financiera
mejorando y acortando el tiempo de espera en los requerimientos que solicitan
los clientes a través de diferentes canales, es decir hacerles mas accesible la

banca y crear una cultura de digitalizacion.

. Impacto ambiental

Se espera concientizar a la poblacién sobre el uso de los medios digitales como
medio de cuidado durante época de pandemia generando responsabilidad ante
el distanciamiento social impuesto por el estado como medida de cuidado y poco

trafico en los aforos de toda agencia bancaria.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES
El objetivo principal de nuestra tesis es mejorar los indicadores de satisfaccion
del cliente BCP en el producto tarjeta de crédito mejorando su experiencia en
todos los canales virtuales, aportando mejoras en los procesos operativos
mejorando los tiempos de espera en los requerimientos y brindando facil
accesibilidad evitando el trafico de clientes en el aforo de la agencia bancaria de
Magdalena del Mar ya que al encontrarnos en tiempos dificiles de pandemia se
apunta a seguir con los cuidados y protocolos brindado por el estado para la

prevencion de contagio del COVID 19.

Asi pues, la aportacion principal de este trabajo consiste en la implementacién
de una mejora en los requerimientos operativos registrados a través de medios
virtuales tomando en cuenta los comentarios de los clientes y la
retroalimentacion con el equipo de la agencia bancaria, analizando las opiniones

tanto de clientes como de personal de servicio de atencion al cliente.

Las conclusiones que se derivan del trabajo de investigacion son hechas en base
al analisis de las encuestas vertidas por los propios clientes de la agencia BCP
de Magdalena, este analisis nos dio las pautas para saber que mejorar podrian
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aplicarse en los procesos operativos y por ende como mejorariamos la
experiencia del cliente siendo para ellos lo mas tedioso el registro de

requerimientos, no sintiéndose cercanos a su ejecutivo de cuentas.

El presente trabajo pretende personalizar la atencién de cada requerimiento de
los clientes sectorizados en la agencia, recibiendo una llamada de su ejecutiva
de banca personal cada vez que se registre un reclamo, con esto se apunta a
fidelizar al cliente y educarlo en contribuir a la digitalizacion del publico

sectorizado en la agencia.

Cabe recalcar que esta propuesta de mejora propone una retroalimentacion
constante la cual pueda proponer nuevas operaciones a adicionar a la banca
movil o la web, todo depende de la adaptacion del publico y las opiniones que
puedan verter en cada encuesta, lo que se plantea es un servicio que pueda
mejorar constantemente los procesos operativos, la satisfaccion del cliente, la
experiencia en todo el proceso de registro y todo apunta a la digitalizacion de la

banca como es el futuro que nos espera en un mundo tan cambiante.
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RECOMENDACIONES
En el presente trabajo se desarrolld y aplic6 una metodologia de andlisis
descriptivo dentro de un enfoque mixto, dicha metodologia se basé en las
respuestas de nuestros clientes encuestados ya que lo que buscamos es mejorar
su satisfaccion la opinion de los clientes debe ser una constante para mejorar

continua de los procesos operativos en el producto tarjetas de crédito.

Se recomienda el andlisis constante de las opiniones y la constante
retroalimentacion con el ejecutivo de cuestas del BCP, el equipo del servicio de
atencion al cliente, jefe operativo y gerente de tienda siendo este un proceso de
mejora continua se recomienda enfocarse en los indicadores de medicién de

satisfaccion y la constante repregunta: ¢ En qué mas podemos mejorar?

No se lograra mejorar el nivel de satisfaccion al cliente si no se educa y ensefa
a usar los canales virtuales y es en este punto en el que debemos enfatizar, el
anfitrién juega un papel fundamental en la implementacion en la agencia, ya que
es el quien va a educar al cliente que hace cola por la atencion en plataforma de

servicios o en ventanilla para el prepago de una compra realizada.
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Cada uno de los colaboradores debe contribuir con sus aportes brindando
opiniones sobre las mejoras implementadas, las reuniones deben ser semanales
si gueremos realmente obtener un cambio que marque la diferencia, solo asi se
lograran resultados que puedan servir de ejemplo en para que el servicio
“propuesta de mejora de satisfaccion del cliente en el banco BCP en el producto
tarjeta de crédito a través de la experiencia del cliente” pueda ser implementada

en otras agencias del Banco de Crédito del Peru.
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6.2.1. Matriz de consistencia si aplica

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Propuesta de mejora en la satisfaccién de usuarios de tarjeta de crédito a través de la experiencia del cliente en el Banco de Crédito del Perd

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE 1: Satisfaccion del cliente

Problema Principal

Objetivo General

Hip6tesis General

Dimensiones

Indicadores

Cuestionario

NPS Nivel de recomendacion de la
TC de crédito

¢ Recomendaria usted el uso de la tarjeta de crédito del BCP?

de satisfaccion de
usuarios de la tarjeta de
crédito del BCP se
relaciona con los
canales de atencion?

gue existe entre el nivel
de satisfaccién de los
usuarios de la tarjeta de
crédito del BCP y los
canales de atenciéon

El nivel de satisfaccion
del usuario de la tarjeta
de crédito del BCP se
relaciona con los
canales de atencién

Canales

Emocional — - — = = A 5 3
CSAT indice de satisfaccién del | ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la tarjeta de credito del BCP? Siendo 1
cliente de la TC BCP el puntaje mas bajo y 5 el nivel de satisfaccién mas alto.
¢De qué manera se | Analizar de qué manera La satisfaccion del s o A MU
puede mejorar la se puede mejorar la usuario de la tarjeta de Funcional Modo de uso "CdZT]f ;asllflsc?g:%f 13 lg|]pltlﬁt(;?fnigslosap(:ocge,i?jgiigg;;ﬁ?g;%;ﬂﬂgue
satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente crédito del BCP i puntay 0y )
usuario del producto | de TC del BCP através | aumentara si se mejora Econémico Costos que supone tener la TC ¢,Crée que los costos que implica tener una TC con el BCP son los
tarjeta de crédito del de una mejora enel su experiencia como BCP adecuados?
BCP através de la proceso de experiencia cliente L ) . ¢,Qué tipo de Tarjeta de crédito posee?
Lo ) ) Simbélico Tipo de Tajeta/Status - - — -
experiencia del cliente? del cliente. p ! ¢ Se siente identificado con el tipo de TC que posee ?
VARIABLE 2: Experiencia del cliente
Problemas
Especificos Objetivos Especificos: | Hipétesis especificas: Dimensiones Indicadores Cuestionario
¢De qué manera el nivel | Determinar la relacién Cantidad de oficinas a nivel ¢ Respecto otros bancos considera usted una ventaja el encontrar la
nacional presencia del banco en muchas ciudades del pais?

Agentes en distintos puntos como
medios de pago

¢,Creé usted que el BCP se encuentra mas cercano a sus clientes?

¢ De qué manera la
experiencia del usuario
de tarjeta de crédito del
BCP se relaciona con
los costos percibidos?

Determinar la relacion
que existe entre la
experiencia del usuario
de tarjeta de crédito del
BCP enrelacién a los
costos percibidos.

El nivel de satisfaccion
en la experiencia del
cliente con la tarjeta de
crédito del BCP se
relaciona con los costos
percibidos

Costos
percibidos

Tiempo de espera

¢,Cree usted que el tiempo dedicado a algun tramite y/o transaccion con su
tarjeta de crédito es el apropiado?

Esfuerzo del cliente

¢Le implica a usted mucho esfuerzo realizar algun tramite asociado con su
tarjeta de crédito?

¢De qué manera el nivel
de satisfaccion de
cliente se relaciona con
una experiencia previa
del cliente de la TC de
crédito BCP?

Determinar como se
relaciona el nivel de
satisfaccion del cliente
de TC del BCP conuna
previa experiencia del
cliente

El nivel de satisfaccion
del usuario de la tarjeta
de crédito del BCP se
relaciona con una
experiencia previa del
cliente

Experiencia
previa del cliente

Recomendaciones de terceros

¢ Ha recibido algiin comentario (positivo o negativo) sobre la tarjeta de crédito
del BCP?

Relaciones con el sectorista

¢,Qué tipo de relacién mantiene el cliente con su ejecutivo de cuentas BCP?

Producto

Cuéntanos una experiencia (positiva o negativa) con la Tarjeta de crédito del
BCP

¢, Qué mejorarias en el producto Tarjeta de crédito BCP?

Servicio de Atencion al Cliente

¢, Qué mejorarias en el servicio de atencién al cliente en relacion a la Tarjeta
de crédito BCP?
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6.2.2. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
TARJETA DE CREDITO DEL BCP

La informacion que se presentara es totalmente anénima y se conservara con total confidenciad sobre
clla misma. Este instrumento forma parte del trabajo de investigacion con el fin de hallar si al mejorar
a la satisfaccion del usuario de la tarjeta de crédito del BCP, mejoraria su experiencia como cliente

(Recomendaria usted el uso de la tarjeta de crédito del BCP?

a. Si
b. No

(Qué tan satisfecho se encuentra con la tarjeta de crédito del BCP?
Siendo 1 el puntaje mas bajo y 5 el nivel de satisfaccion mas alto.

Muy insatisfecho il a0 Muy satisfecho

{Como calificaria la simplicidad en los procesos y uso de la tarjeta?
Califique del 1 al 5. Siendo 1 el puntaje mas bajo y 5 nivel de satisfaccion mas alto.

Muy insatisfecho LSE 2% 2K 28 Muy satisfecho

(Cree que los costos que implica tener una TC con el BCP son los adecuados?

a. Si

b. No

(Qué tipo de Tarjeta de crédito posee?

a. Clasica
b. Oro

¢. Platinium
d. Black

{Se siente identificado con el tipo de TC que posee?

a. Si

b. No

(Respecto otros bancos considera usted una ventaja el encontrar la presencia del banco en muchas
ciudades del pais?

a. Si
b. No

(Creé usted que el BCP se encuentra mas cercano a sus clientes?

a. Si
b. No
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{Cree usted que el tiempo dedicado a algin tramite y/o transaccion con su tarjeta de crédito es el
apropiado?

a. Si
b. No

(Le implica a usted mucho esfuerzo realizar algin tramite asociado con su tarjeta de crédito?

a. Si
b. No

(Ha recibido algin comentario (positivo o negativo) sobre la tarjeta de crédito del BCP?

a. Si
b. No

(Qué tipo de relacion mantiene el cliente con su gjecutivo de cuentas BCP?

No s€ si tengo

No lo conozco

Relaciéon no muy cercana
Relacion cercana
Relacion muy cercana

oo o

Cuéntanos una experiencia (positiva o negativa) con la Tarjeta de crédito del BCP

(Qué mejorarias en el producto Tarjeta de crédito BCP?

(Qué mejorarias en el servicio de atencion al cliente en relacion a la Tarjeta de crédito BCP?
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6.2.3. Validacion de expertos

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto: Mg. Bib. Roxana Alexandra Albarracin Aparicio

1.2. Cargo e institucion del experto:  Docente — ISIL
1.3. Nombre del instrumento:

Angulo Salazar, José Manuel

1.4. Autor del instrumento: Ledn Quispe, Lucy Carla Patricia

Zorrilla Delgado, Barbra Stephie

Propuesta de mejora en la satisfaccion de usuarios de tarjeta

1.5. Titulo de la investigacion de crédito a través de la experiencia del cliente en el Banco

de Crédito del Peru

L. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular |Buena Muy Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 2140% [41-60% | 61-80% | 81-100%
Esta formulado  con X
1. CLARIDAD lenguaje apropiado vy
especifico.
b OBJETIVIDAD Esta expresado en X

conductas observables.

B. ACTUALIDAD

Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.

4. ORGANIZACION

Existe organizacion l6gica X

B. SUFICIENCIA

Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad.

6. INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar X
aspectos de las
estrategias.

7. CONSISTENCIA

Basados en aspectos X
tedricos-cientificos

8. COHERENCIA

Entre los indices, X
indicadores y
dimensiones.

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al X
proposito del diagndstico.

10. PERTINENCIA

El instrumento es X
funcional para el
proposito de la
investigacion.

PROMEDIO DE
VALIDACION

85%
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

Item 1

Item 2

Item 3

Item 4

Iterm 5

ltem 6

Item 7

Item 8

Item 9

Item 10

Item 11

Item 12

Itemn 13

Item 14

Iltem 15

Iterm 16

Item 17

Itern 18

Item 19

[tem 20

Item 21

Item 22

Item 23

Itemn 24

[tem 25

Item 26

Item 27

x| ||| ] ]

Item 28

118 PROMEDIO DE VALORACION: 85 %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

{ x ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

{ ) Elinstrumento debe sermejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: 07.07.2021 Firma del experto

DNI N° 41981490

Mg. Bib. Roxana Alexandra Albarracin Aparicio
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