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Resumen Ejecutivo 

 

Soy Stefhany Carolina Carlos Rodriguez, bachiller de la carrera de administración de 

la universidad Inca Garcilazo de la Vega, cuento con 18 años de experiencia laboral en el 

Banco de Credito del Perú- BCP, iniciándome en el puesto de promotor de servicios, asesora 

de ventas y servicios, funcionaria de negocios y actualmente gerente de agencia. 

Presento este informe para detallar las actividades que desarrollo diariamente, toda 

vez que logre compartir experiencias en otras ciudades, en las que identifique las culturas en 

la forma de trabajar, el cual me ayudo en mi crecimiento laboral. 

La identificación de habilidades y desarrollarlas como; liderazgo, toma de decisiones, 

asumir riesgos, desarrollo interpersonal para el correcto manejo de la gestión humana.  
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Introducción 

 

A continuación, voy a detallar mi experiencia profesional en estos 18 años que vengo 

trabajando en el Banco de Credito BCP, actualmente ocupando el cargo de Gerente de la 

Agencia El Tambo de la ciudad de Huancayo, el BCP es una empresa financiera líder en el 

sistema financiero con más de 130 años en el rubro, que a lo largo de estos años presente no 

sólo en las 24 regiones del país con más de 375 oficinas y más de 18,000 colaboradores, sino 

que también se encuentra en Estados Unidos, Panamá y Bolivia. Con ello seguimos 

demostrando que es posible continuar con el liderazgo, a través de nuestra promesa de hacer 

la experiencia bancaria más simple y cercana para nuestros clientes. Sabemos que 

mantenernos como líderes no es fácil, y lo confirmamos cada día que el mercado nos pone 

pruebas y retos. Sin embargo, son esos desafíos los que nos hacen avanzar y ser más 

competitivos como organización, como profesionales y como personas. Sin duda tenemos 

logros que nos llenan de satisfacción y que son posibles gracias al esfuerzo de nuestra gente, 

que con su compromiso y profesionalismo permiten que sigamos destacando en un mercado 

desafiante y por demás complicado. No obstante, debemos seguir viendo en cada día una 

oportunidad de seguir creciendo, de transformar nuestra calidad de servicio en una auténtica 

ventaja competitiva que consolide el liderazgo ganado a través de más de un siglo de 

operaciones. En efecto, la realidad nos plantea importantes retos que nos hacen evolucionar 

positivamente en el negocio que hemos emprendido y que nos convierten en una institución 

que cambia y se adapta e, incluso, se adelanta a las necesidades de sus clientes y de nuestro 

país. 
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 Capítulo I 

Aspectos Generales de la Empresa 

1.1 Datos Generales de la Empresa 

La razón social de la empresa está registrada en SUNAT como Banco de credito del 

Perú con RUC 20100047218; la fecha de inicio de actividades es desde el 09/04/1889. 

1.2 Actividades Principales de la Empresa 

La actividad económica que registra SUNAT es otros tipos de intermediación 

monetaria como actividad principal. 

1.3 Reseña Histórica de la Empresa 

En 1889 el (Banco de Credito del Perú) BCP, abrió sus puertas como Banco Italiano, 

en donde se empezó a escribir una historia de solidez, confianza y espíritu innovador. La 

primera oficina abre sus puertas en la calle mantas a pocos metros de la Plaza de Armas; años 

más tarde, el 12 de abril de 1929 se logra inaugurar el edificio ubicado en la esquina de 

Lampa y Ucayali. En 1941, se le cambió de denominación y pasó de Banco Italiano a Banco 

de Credito del Perú (BCP), pero entre 1956 y 1968 se produjo la mayor expansión y se 

registraron las más importantes modificaciones en el ámbito financiero, así como, la mejora 

de sus servicios gracias a los avances tecnológicos utilizados, que se reflejó en la totalidad del 

sistema de la banca comercial. Durante el año 1987, el acontecimiento que mayores 

repercusiones tuvo sobre el sistema financiero nacional fue la estatización de la banca, en 

donde los colaboradores fueron los que permitieron, con tenacidad y coraje, que la institución 

permaneciera lejos de este intento de estatización. En 1988, se instala una extensa red de 

cajeros automáticos en las diversas oficinas mejorando así el servicio de a los clientes; en 

1993, se adquiere el Banco Popular de Bolivia, hoy Banco de Credito de Bolivia, logrando así 

la expansión en dicho país. 
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Actualmente, el Banco cuenta con 375 agencias, más de 1800 cajeros y más de 5600 

agentes BCP; el propósito de la empresa es ser un banco cercano para sus clientes, alentando 

y transformando los sueños de sus clientes en realidad. En otras palabras, aspiran ser la 

empresa peruana que brinda la mejor experiencia en atención, simple cercana y oportuna, 

buscan ser la mejor opción para trabajar; ser la mejor comunidad laboral de preferencia en el 

Perú, que inspira, potencia y dinamiza a los mejores profesionales y ser referentes regionales 

en gestión empresarial potenciando su liderazgo histórico y ser transformador de la industria 

financiera en el Perú. 

1.4 Organigrama de la Empresa  

 
Figura 1. Organigrama de la División Comercial 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). 

https://workplacebcp.workplace.com/search/top?q=organigrama  

 

1.5 Visión y Misión  

1.5.1. Visión. 

Ser el Banco líder en todos los segmentos y productos que ofrece. 

https://workplacebcp.workplace.com/search/top?q=organigrama
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1.5.2. Misión. 

Promover el éxito de sus clientes con soluciones financieras adecuadas para sus 

necesidades, facilitar el desarrollo de sus colaboradores, generar valor para sus accionistas y 

apoyar el desarrollo sostenido del país. 

1.6 Bases Legales o Documentos Administrativos  

• Supervisada por la SBS  

• Defensor del cliente financiero – Indecopi  

• Atención preferente ley Nª 28683 

• Libro de reclamaciones, conforme a lo establecido en el código de protección y 

defensa del consumidor. 

• Política de seguridad y salud en el trabajo. 

• Banco Central de Reserva Del Perú Código 016-2018-BCRP 

• Disposiciones sobre la unidad monetaria ASBANC. 

1.7 Descripción del Área donde Realiza sus Actividades Profesionales 

Área de división comercial (DCA), es el área donde se encuentran los canales de 

atención, como de operaciones y de ventas para usuarios y clientes.  

1.8 Descripción del Cargo y de las Responsabilidades del Bachiller en la Empresa 

1.8.1. Gerente de agencia de El Tambo – Huancayo. 

Mis responsabilidades en dicho cargo son donde dirigir, gestionar y motivar a mi 

equipo de colaboradores con la finalidad de desarrollar sus habilidades y competencias para 

garantizar el cumplimiento de las metas comerciales, satisfacción operativa y de riesgos para 

asegurar una excelente experiencia al cliente. 

Mi misión es servir a los clientes, personas naturales, personas naturales de negocio y 

pequeñas empresas, de acuerdo con las estrategias de segmentación definidas, usando 
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mayormente nuestra red de Agencias y estableciendo relaciones eficientes, rentables y de 

largo plazo siembre brindando la mejor calidad posible. 

Mis funciones son: 

a) Gestionar de manera integral negocios, servicio y Gestión y desarrollo Humano 

de su Agencia. 

b) Ser responsable del desempeño general de todos los indicadores de la Agencia, 

(financiera, procesos, clientes, aprendizaje y crecimiento), promoviendo el trabajo 

en equipo y propiciando el desarrollo de cada colaborador. 

c) Aprovechar y estar alerta a las oportunidades comerciales en su área de 

influencia. 

d) Desempeñarme como líder en el hall de la Agencia. 

e) Tener funciones operativas directas en cuanto a la administración total del 

efectivo y de los valorados, además de los procedimientos con regulación 

gubernamental. 
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Capítulo II 

Aspectos Generales de las Actividades Profesionales 

2.1 Diagnóstico Situacional 

En el Banco de Credito, a pesar de su gran trayectoria, experiencia y minuciosa 

selección de personal, existes ciertos riesgos que enfrentamos; ello debido a que el cargo que 

vengo desempeñando es de confianza, por: la situación política, económica y social.  

Tabla 1. FODA del Área Comercial 

FODA del Área Comercial 

Fortalezas Oportunidades 

1. El área cuenta con personal altamente 

calificado (Estudios Universitarios) para 

el desarrollo de sus funciones, brinda 

capacitaciones continuas. 

2. Se cuenta con base de datos de clientes 

con leads de campaña para la venta de 

productos que se tienen como meta, los 

cuales se pueden diferenciar si tienen alta 

o baja probabilidad de aceptación. 

3. Se trabaja con planilla de desempeño, si 

el alcance es mayor a 100% se logra 

compensación económica adicional 

(bono), el cual se paga trimestralmente, 

de acuerdo con el promedio de alcance 

que logra principalmente en ventas y 

calidad en atención al cliente 

4. Personal dinámico y proactivo, el cual se 

encuentra motivado. 

1. Buen clima laboral, se trabaja en equipo, 

se evidencia apoyo entre los 

compañeros, solidaridad y empatía.  

 

2. Obras por impuestos, para ejecutar proyectos (colegios, 

escuelas, etc.). 

3. Crecimiento de sector inmobiliario, que ha incrementado 

la colocación de créditos hipotecarios. 

4. El segundo Banco con la mayor red de agencias después 

de Banco de la Nación, es el BCP, el cual ayudo a la 

entrega de bonos en pandemia. 

5. Inclusión social para el uso efectivo de los productos y 

servicios del Banco para ciertos departamentos del país 

(atención en quechua). 

6. Algunas áreas pueden realizar sus labores mediante Home 

office o hibrido. 

7. Adaptación a las nuevas necesidades, innovando servicios 

digitales, con proveedores extranjeros, de fácil uso: Banca 

Móvil, Banca por internet, yape, Agentes BCP plataformas 

digitales. 

8. Creación de edificios eco amigables, cultura de reciclaje, 

contratos digitales.  

9. Ser parte de una empresa líder en el País, considerada 

como una de las mejores empresas para trabajar.                              

10. Oportunidad para laborar en el mismo puesto laboral, en 

otras ciudades y hacer una línea de carrera. 

11. Capacitaciones constantes y cursos que potencian las 

habilidades de liderazgo. 

12. Incrementar nuestra red de contactos tanto con los 

colaboradores, como con los clientes. 

 

 

 



17 
 

Debilidades Amenazas 

1. Base de datos no actualizada, que genera 

distorsión de clientes potenciales, para la 

colocación de productos. 

2. Limitada autonomía para poder ofrecer 

tasas preferenciales para clientes 

potenciales, ya que se centraliza en 

Lima. 

3. Rotación de personal a otras oficinas 

cada cierto tiempo (promedio 2 años), y 

desequilibra los equipos ya conformados. 

4. Pocos colaboradores, muestran poca 

tolerancia al estrés, ya que se mide por 

alcance de metas mensuales, el 

seguimiento es diario. 

1. Situación política, social y económica del país y del 

mundo. 

2. Incremento en la tasa de transferencia (BCRP), para la 

colocación de préstamos, ya que el área es 100% 

comercial y operativa. 

3. Covid-19 que afecte a uno de los colaboradores y se 

contagien. 

 

 

2.2 Identificación de Oportunidad o Necesidad en el Área de Actividad Profesional 

a) Actualizar los datos personales de 100 clientes en horario de oficina por semana; 

esta labor estará a cargo de los 4 asesores de ventas, de manera presencial. Esto 

nos ayudará a tener una base de datos actualizada con clientes propios de la zona. 

Teniendo esta base de datos se logrará un trabajo efectivo en la colocación de 

productos, porque se tendrá los datos principales para la contactabilidad, como: 

teléfono celular, fijo, correo electrónico, dirección, estado civil y datos laborales 

y promedio de ingresos mensuales. 

b) Plantear propuestas de clientes que solicitan mejora de tasa de interés para los 

creditos otorgados, que inicialmente, fueron denegados por el sistema del Banco, 

sustentando lo siguiente: verificación domiciliaria, ingresos adicionales (1era, 

3era y 4ta categoría principalmente), récord de pagos y calificación SBS,  

c) Integrar a los nuevos colaboradores asignados a la agencia, iniciando con 

reuniones desde el primer día laboral (colaborador y mi persona) para conocer sus 

expectativas en la agencia y el Banco, así como sus objetivos personales y 

profesionales. 
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d) Establecer como fecha de cierre de meta comercial la tercera semana de cada 

mes, realizando seguimiento diario, acompañamiento a colaboradores nuevos de 

ser el caso y colaboradores con menor rendimiento. 

2.3 Objetivos de la Actividad Profesional 

• Actualizar los datos personales de nuestros clientes potenciales, con un mínimo de 

100 clientes, los 4 asesores de venta, por semana para el 2023.  

•  Plantear propuestas de credito a riesgos, para mejora de TEA, se solicita a cada 

asesor, 2 clientes potenciales cada semana, al mes total de 32, evidenciando la 

propuesta de TEA de otras entidades financieras.  

• Integrar a los 16 colaboradores de agencia, realizando dinámicas, roll play, las 

cuales se realizarán 1 vez a la semana y también reuniones de confraternidad fuera 

del horario laboral 1 vez por mes. 

• Cierre de meta comercial mensual en tres semanas, también el primer día de cada 

mes se realizará una reunión con los 16 colaboradores para capacitación y 

compartir buenas prácticas; asimismo, se realiza seguimiento individual y 

acompañamiento a cada colaborador con mínimo de 2 veces por mes. 

2.4 Justificación de la Actividad Profesional 

La importancia del desarrollo de mis funciones en el puesto actual como Gerente de 

Agencia radica en: 

• Seguimiento y acompañamiento para la colación de préstamos comerciales a los 

Asesores de Ventas. 

• Seguimiento en la colocación de seguros en el área operativa (ventanilla). 

• Control de tipo de cambio para generar mayor rentabilidad como agencia. 

• Análisis de las respuestas a las encuestas de calidad de atención de los clientes, 

atendidos en la agencia El Tambo. 
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• Reducir el tiempo de espera en atención de los clientes, para su atención tanto en 

ventanilla, plataforma y hall electrónico, filtrando y derivando a canales alternos 

como agente BCP, banca móvil y banca por internet. 

• Validar el correcto funcionamiento de las instalaciones a nivel de infraestructura y 

mobiliarios de la agencia para el correcto desarrollo de los colaboradores y la 

seguridad de nuestros clientes al ingresar a las instalaciones (aire acondicionado, 

agua, desagüe, ambientes ventilados, pintado de paredes, grupo electrógeno, 

paneles de seguridad, señalizaciones de evacuación). Todo esto a través de un 

check list para el control.   

• Brindar solución a los reclamos de clientes en el punto de contacto según mis 

autonomías. 

• Asegurar tener atriles de comunicación actualizados (seguro de depósito, ley de 

transparencia-SBS, protección al consumidor). 

2.5 Resultados Esperados 

Los resultados esperados radican en tener una base de datos actualizada para tener 

mayor alcance de clientes para la colocación de productos, que será compuesta por 5, 000 

clientes, que ayudarán a colocar el 30% de la meta asignada a la agencia, la cual contribuirá a 

ganar rentabilidad y que la oficina siga operando y sumando al avance del área. 

Asimismo, se debe tener la efectividad del 40% que las propuestas de credito 

planteadas a nuestra área de riesgos sean aprobadas, lo cual va a contribuir con el 35% de 

nuestra meta y podamos lograr más participación de mercado en la zona de El Tambo y 

Huancayo. 

También, con la integración de nuestros colaboradores, podremos tener mejor clima 

laboral, lo cual repercute en tener mejor resultados comerciales al tener colaboradores 

contentos.  
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Lograr cumplir nuestra meta en 3 semanas dentro del mes de campaña, nos ayudara a 

que la agencia pueda lograr reconocimientos y hará que nuestros colaboradores estén mejor 

ranqueados en el área para crecimiento profesional. 
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Capítulo III 

Marco Teórico 

3.1 Bases Teóricas de las Metodologías o Actividades Realizadas 

3.1.1. Banco. 

Según el campus virtual del ABC del BCP, los Bancos están presentes en todas las 

actividades diarias, específicamente, indican cómo los Bancos contribuyen al país, cómo es 

que funciona, su tol, entre otros (BCP, 2021). 

Según Garcia (2020), del Banco de España, la respuesta enérgica que tuvieron ante los 

desafíos por la crisis económica por Covid-19, fue que como Banco adoptaron políticas 

monetarias.  

3.1.2. Cliente. 

Según Tavira (2015), de la revista Ciencia y Sociedad, en su artículo Marketing 

Relacional: Valor, Satisfacción, Lealtad y Retención del Cliente, análisis y reflexión teórica, 

indica que las empresas buscan relacionarse con sus clientes para elevar la satisfacción  

Según la revista Gestión en el Tercer Milenio, Hernandez (2020) en su artículo la 

fidelización del cliente y retención menciona que la tendencia que se exige hoy en día nos 

refiere que el funcionamiento estable de la empresa depende directamente de su poder en el 

mercado, es de suma importancia tener clientes fidelizados. 

3.1.3. Pequeña y Mediana Empresa (PYME). 

Según el libro Marketing para PYMES, Schnarch (2013) menciona que las pequeñas y 

medianas empresas tienen características distintivas, con ciertos límites ocupacionales y 

financieros. Asimismo, según el artículo de repositorio de ESAN, Mendiola (2014) menciona 

que las PYME, aportan con alrededor del 70% de empleo y contribuyen al PBI con más del 

40%. 
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3.1.4. Calidad de Servicio. 

Según la “Revista de Estudios Interdisciplinarios en Ciencias Sociales”, indica que en 

las organizaciones favorece la optimización del servicio al cliente (Garcia, 2016). También, 

según Gonzales (2013) de la “Revista Estudios Gerenciales”, en su artículo El Clima 

Organizacional y su relación con la calidad de los Servicios públicos de salud, refiere un 

modelo teórico.  

3.1.5. Historial Crediticio. 

Según el campus virtual del ABC del BCP, explica cómo funciona el historial 

crediticio, indica que es, para que sirve, como construir entre otros (BCP, 2021). También, 

según Iñigo (2015), de la revista Venezolana de Gerencia, el financiamiento es un elemento 

clave para el crecimiento empresarial, este debe ser adecuado a dicho crecimiento de la mano 

con el historial crediticio. 

3.1.6. Reclamo. 

Según la página oficial de Banco de Credito Del Perú (BCP), se indica que reclamo es 

una comunicación que establece con el Banco ante una posible insatisfacción o 

disconformidad (BCP, 2022). También, según Israel (2021) en el informe de la Universidad 

Cesar Vallejo, se indica que el manejo de proceso de reclamos se relaciona con la satisfacción 

de los clientes. 

3.1.7. Transparencia de información. 

Según la página oficial de Banco de Credito del Perú (BCP), transparencia de 

información es detallar temas de interés acerca del Banco, historial de productos, protección 

de datos e informe de reclamos (BCP, 2020). Así mismo, según Jazmin (2018) en el informe 

de la Universidad Nacional de Trujillo, realizaron investigación con 14 Bancos que cotizan 

en la bolsa de valores de Lima en donde el resultado obtenido es que menos información se le 

suministra al cliente, pero estas entidades generan mayores ingresos. 
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3.1.8. Ventas. 

Según Ivan (2016) de Promonegocios, la venta es una de las actividades más 

pretendidas por empresas, organizaciones o personas que ofrecen algo (productos, servicios u 

otros). Asimismo, según Julio (2021) la Universidad de Puebla, indica la importancia de las 

ventas, que son el combustible de toda empresa y de todos los nuevos emprendedores. 

3.1.9. Billetera Digital. 

Según Roberto (2020) de la revista Dialnet, las billeteras digitales en nuestro país son 

utilizadas como estrategia de inclusión financiera en las MYPES; refiere, también que esta 

tecnología es un instrumento vital para la inclusión financiera. Además, según campus de 

ABC de la Banca del BCP (2021), la importancia de utilizar billeteras digitales y como 

opción YAPE, indica beneficios de cómo utilizarla, consejos, entre otros.  

3.1.10. Ahorro. 

Según Tomas (2014), de la Universidad Católica de Argentina, en su artículo la 

importancia del ahorro define que en la teoría económica al ahorro como la diferencia entre el 

ingreso disponible y el consumo. Además, en el campus ABC de la Banca del BCP (2021), 

define porque es importante el ahorro, cuáles son los pasos, como armar presupuestos entre 

otros. 

3.1.11. Base de datos. 

En el libro de Sistemas de bases de datos, Paul (2014) introduce la información 

fundamental sobre sistemas de bases de datos y los sitúa en el contexto de las aplicaciones de 

los sistemas de información. Además, según Etece (2021) de la revista Concepto, la base de 

datos, o, también Banco de datos, es un conjunto de información perteneciente a un mismo 

concepto. 
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3.1.12. Metas. 

Según Chan et al. (2020), la revista Academo, refiere en su estudio que el 

establecimiento de metas, tanto para varones como mujeres difieren según sus necesidades. 

También, la mima autora, Chan et al. (2020) refiere en su estudio que el establecimiento de 

metas, tanto para varones como mujeres difieren según sus necesidades.  

3.1.13. Clima Laboral. 

Según Bolivar (2018), en el informe de la Universidad Simon Bolivar, refiere la 

importancia del clima laboral que se relaciona en ambiente interno y externo, que es de vital 

importancia para el estado motivacional de las personas. También, según Mejia (2019) de la 

revista digital Vocero, se indica que el clima laboral es un factor determinante dentro de las 

organizaciones públicas y privadas para el alcance de objetivos.  

3.1.14. Tipo de Cambio. 

Según el circular 043-2014 del Banco Central de Reserva del Perú BCRP (2014), el 

tipo de cambio mide el valor de una moneda en términos de otra, en nuestro caso del dólar 

(043-2014, 2018). Asimismo, según Daniel (2015) de la revista Economipedia, el tipo de 

cambio es la relación entre el valor de la moneda y otra es decir nos indica cuantas monedas 

de una divisa se necesitan para obtener una unidad de otra.  

 3.1.15. Trabajo en Equipo. 

Según Felisa (2016), en el libro de Comunicación efectiva y trabajo en equipo, se 

indica la importancia de la comunicación y trabajo en equipo ya que sin ello sería imposible 

el correcto desarrollo de cualquier grupo. Asimismo, Ruíz y Martínez (2015), en el libro de 

Comunicación efectiva y trabajo, detallan la importancia y las competencias a desarrollar 

durante el trabajo en equipo. 
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Capítulo IV 

Descripción de las Actividades Profesionales 

4.1 Descripción de Actividades Profesionales 

4.1.1. Enfoque de las Actividades Profesionales. 

a) Dirijo, gestiono y motivo a mi equipo de colaboradores de manera integral en mi 

rol de Gerente de agencia con actividades de seguimiento y planificación para el 

cumplimiento de metas comerciales, operativa, satisfacción y de riesgo para 

poder contribuir a los resultados esperados de mi área. 

b) Trabajo en la motivación que género en cada uno de los colaboradores, para el 

aprendizaje y crecimiento dentro de la empresa, incentivando el compromiso del 

colaborador hacia el Banco a través del trabajo en equipo. 

c) Con Seguimiento, acompañamiento individual y feedback oportuno se podrá 

aprovechar oportunidades comerciales de nuestros clientes para la óptima 

obtención de resultados en ventas. 

d) Demostrando respaldo a mis colaboradores de agencia ante situaciones no     

esperadas, generando buenos habitados de atención; por ejemplo, dando la 

bienvenida a los clientes a la apertura y al cierre de agencia los días lunes y 

viernes de cada semana respectivamente. 

e) Manteniéndome actualizada y vigilante antes los cambios que puedan darse de 

parte de los órganos reguladores del estado como son la Superintendencia de 

Banca, Seguros (SBS) e Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la 

Protección de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), guiándome de las normas 

del Banco para asegurar correcto cumplimiento y poder evitar observaciones o 

sanciones. 
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4.1.2. Alcance de las Actividades Profesionales. 

El alcance es a la agencia de El Tambo, con código de agencia 355001, que pertenece 

a Huancayo. 

4.1.3. Entregables de las Actividades Profesionales. 

a) Elaboración de SOA (Situación, Objetivo y Acción) el primer día útil de cada 

mes para el área de procesos (ventanilla, plataforma y guías de agencia), con 

dicho plan se busca la planificación mensual para poder alcanzar cumplimiento 

de indicadores comerciales, operativos, satisfacción y gestión de mi equipo de 

agencia (Figura 2). 

b) Reporte de ventas diarias en cortes de 11:00 a.m., 03:00 p.m. y 06:00 p.m., lo 

cual asegura el cumplimento diario de metas (Figura 3 y 4). 

c) Seguimiento de encuestas de clientes de satisfaccion, se calcula diariamente el 

numero de encuestas a gestionar, para asegurar el calificativo maximo de 120%, 

en este indicador se realiza cortes de seguimiento diario a las 12:00 p.m. y 06:00 

p.m (Figura 5). 

d) Acompañamiento y seguimiento de leads de clientes potenciales, para el 

cumplimiento de metas del area de plataforma (Figura 6).  
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Figura 2. SOA de inicio de mes 

Nota. Elaborado con datos de reportería interna  del 2022 
 

  

 

 

 



28 
 

Tabla 2. Evolución de indicadores 

Evolución de indicadores 

Objetivo  Indicador   

Dato histórico 

2021 

Meta 

2022 

 Meta 

resultado 

1. Actualización de 

datos 

Número de datos 

actualizados  3300 4000 4000 

2. Propuestas para 

rebaja de TEA  

Número de clientes 

para propuestas 

  240 290 300 

3. Reuniones de 

integración y 

confraternizar 

Número de 

colaboradores 

motivados  8 10 14 

4. Cierre de meta 3 

semanas  

Número de 

cumplimiento de 

colaboradores 9 12 13 

Nota. Elaborado con datos de la reportería interna  de 2022 

 

 

 

 

 

 



29 
 

 

 

Figura 3. Seguimiento de Ventas- Canal Asesores de Consumo  

Nota. Elaborado con datos de la reportería interna  de 2022 
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Figura 4. Seguimiento de Ventas- Canal Promotores de Servicio 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). https://credicorponline.sharepoint.com/:x:/r/sites/REGIONCENTRO/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B2FF03FE3-2BBC-

4EAC-82CDFEA396F09989%7D&file=Seguimiento%2010%20OCT%202022%20Region%20Centro.xlsx&action=default&mobileredirect=true&cid=b9b05063-fa66-402e-

a37b-589053a44850  (Reporteria interna). 
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Figura 5. Seguimiento de Experiencia en Calidad de Atención 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). 
http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Experiencia_Cliente/Forms/Soluciona_Detalle%20Potencial%20SPC.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%

5fExperiencia%5fCliente%2fSatisfacci%c3%b3n&FolderCTID=0x012000BB2547BF295BD44C833B786A1FCC8436  (Reporteria interna) 
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Figura 6. Seguimiento de Acciones Comerciales (Leads) 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). 
http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Comercial/Forms/AllItems.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%5fComercial%2fMC%5fSeguimiento%5fC

omercial%2fReporte%5fCategorias%5fAC&FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D88EEC19EF285 (Reporteria interna) 
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4.2. Aspectos Técnicos de la Actividad Profesional  

4.2.1. Metodologías. 

Según Hernández at al. (2014), en su libro Metodología de la investigación, dice que 

la metodología de investigación son los diferentes pasos o etapas que son realizados para 

llevar a cabo una investigación social y científica. Este capítulo describe de qué manera se 

llevó a cabo la investigación objeto de este estudio.  

Y, como concepto de marco metodológico es: Marco metodológico es el conjunto de 

pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas. 

Hernández at al. (2014). 

4.2.2. Técnicas.  

Como gerente de agencia, las técnicas a utilizar son el diagnostico, acompañamiento 

individual y Feedback oportuno para brindar soporte continuo al equipo en cualquier 

momento del día, lo que conlleven a la mejora continua del colaborador, potenciando su 

desempeño. 

 

Figura 7. Mejora Continua – Nuestro Propósito 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). 
http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Biblioteca_GE/Metodolog%C3%ADa%20de%20Gesti%C3%B3n%20

Efectiva%20por%20Roles/MGEW%20-

%20Gerente%20de%20Agencia/Modelo%20de%20Gesti%C3%B3n%20Efectiva%20-

%20GERENTE%20DE%20AGENCIA%20JUL%2022.pdf (Reporteria interna) 
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4.2.3. Instrumentos.  

Se tiene reportería oportuna de parte del staff del área, en donde nos muestran data 

actualizada de ventas, satisfacción, arribos y operativo, que nos ayuda en poder tener una 

gestión oportuna para el alcance de nuestros objetivos comerciales y operativos (Figura 7, 8, 

9, 10 y 11).  
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Figura 8. Reporte de Ventas Final (cierre al 100%) 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). 

http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Comercial/Forms/AllItems.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%5fComercial%2fMC%5fSeguimiento%5fC

omercial%2fReporte%5fReloj%5fComercial&FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D88EEC19EF285 
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Figura 9. Reportes de Tablero de conversión de arribos con Leads 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). 
http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Comercial/Forms/AllItems.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%5fComercial%2fMC%5fSeguimiento%5fC

omercial%2fReporte%5fCategorias%5fAC&FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D88EEC19EF285  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Comercial/Forms/AllItems.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%5fComercial%2fMC%5fSeguimiento%5fComercial%2fReporte%5fCategorias%5fAC&FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D88EEC19EF285
http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Comercial/Forms/AllItems.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%5fComercial%2fMC%5fSeguimiento%5fComercial%2fReporte%5fCategorias%5fAC&FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D88EEC19EF285
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Figura 10. Reporte Final de Calidad de Atención (Satisfacción) por colaborador 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). 

http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Comercial/Forms/AllItems.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%5fComercial%2fMC%5fSeguimiento%5fC

omercial%2fReporte%5fCategorias%5fAC&FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D88EEC19EF285 (Reporteria interna) 
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Figura 11. Reporte de arribos totales de Agencia por mes. 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). 

http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Comercial/Forms/AllItems.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%5fComercial%2fMC%5fSeguimiento%5fC

omercial%2fReporte%5fCategorias%5fAC&FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D88EEC19EF285 
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4.2.4. Equipos y materiales utilizados en el desarrollo de las actividades. 

El Banco me asigna los siguientes equipos para el desarrollo de mis 

actividades (Figura 12). 
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Figura 12. Tabla de inventario de Equipos y Mobiliarios 

Nota. Elaborado con datos de reportería interna  del 2022 
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4.3 Ejecución de las Actividades Profesionales  

4.3.1. Cronograma de actividades realizadas  
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Figura 13. Check list de Actividades Diarias 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). 
http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Biblioteca_GE/Forms/AllItems.aspx?RootFolder=%2Fcontent%2Fdcom%2FBiblioteca%5FGE%2FMetodolog%C3%ADa%20de%2

0Gesti%C3%B3n%20Efectiva%20por%20Roles%2FMGEW%20%2D%20Gerente%20de%20Agencia&FolderCTID=0x01200023FAA38B4C40F94E9A68980B863DEE19

&View=%7B3A07EA13%2DE4BA%2D4E8E%2D93A8%2D9051108F6D3C%7D (Reporteria interna) 
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4.3.2. Estructura de reunión diaria de Gerente de Agencia 

 
Figura 14. Estructura de reunión diaria de Gerente de Agencia 

Nota. Tomado de reportería interna (2022).  
http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Biblioteca_GE/Forms/AllItems.aspx?RootFolder=%2Fcontent%2Fdcom%2FBiblioteca%5FGE%2FMetodolog%C3%ADa%20de%2

0Gesti%C3%B3n%20Efectiva%20por%20Roles%2FMGEW%20%2D%20Gerente%20de%20Agencia&FolderCTID=0x01200023FAA38B4C40F94E9A68980B863DEE19

&View=%7B3A07EA13%2DE4BA%2D4E8E%2D93A8%2D9051108F6D3C%7D  
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4.3.3. Proceso y secuencia operativa de las actividades profesionales  

 

Figura 15. Calendario de actividades mensuales 

Nota. Tomado de reportería interna (2022).  

http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Biblioteca_GE/Forms/AllItems.aspx?RootFolder=%2Fcontent%2Fdcom%2FBiblioteca%5FGE%2FMetodolog%C3%ADa%20de%2

0Gesti%C3%B3n%20Efectiva%20por%20Roles&FolderCTID=0x01200023FAA38B4C40F94E9A68980B863DEE19&View=%7B3A07EA13%2DE4BA%2D4E8E%2D93

A8%2D9051108F6D3C%7D  
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Capítulo V 

Resultados 

 

5.1 Resultados Finales de las Actividades Realizadas 

Hasta la fecha se viene actualizando los datos de los clientes indicados en los 

objetivos de las actividades profesionales (Figura 16). 
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Figura 16. Plataforma de Actualización de Datos para clientes 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). http://endirectoweb.lima.bcp.com.pe/Principal.asp  
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También, se viene trabajando constantemente en la efectividad de los 2 clientes 

potenciales, así como sustento de excepciones para proceder con la aprobación del credito. 

 

 

Figura 17. Correo de excepción para rebaja de TEA para área de riesgos 

 

   

Figura 18. Estructura de correo de excepción para rebaja de TEA para área de riesgos 
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Por otro lado, se vienen incentivando las buenas prácticas del objetivo tres de las 

actividades profesionales. En la siguiente imagen, se aprecia una de las dinámicas de nombre 

Personal Map, donde el objetivo es conocer el lado personal de cada colaborador, con el fin 

de integrar de manera efectiva. 

 

Figura 19. Reunión diaria con todos los colaboradores de Equipo Agencia - El Tambo 

 

 

Figura 20. Dinámica con todos los colaboradores de Equipo Agencia - El Tambo 

 

Asimismo, con el fin de evitar malestares en el colaborador (estrés, bajo rendimiento) 

se implementó el cierre de mes en la tercera semana (Figura 21). 
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Figura 21. Correo a todo el equipo de Agencia El Tambo de inicio de campaña e información de metas 
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5.2 Logros Alcanzados 

Mi último logro alcanzado es Reconocimiento por nota extraordinaria de “Líder 

Referente”, evaluación anual que se realiza de manera anual y mide de manera integral el 

Manager Experience, esta evaluación utiliza el indicador NPS (Net Promoter Score) para 

medir la gestión como líder, cuyo resultado es un líder extraordinario, encargado de motivar, 

desarrollar y movilizar a otros, para activar el propósito de la empresa en su día a día, en los 

siguientes anexos muestro las comunicaciones enviadas de mis resultados obtenidos y 

Certificado de reconocimiento, este reconocimiento me a permito que el Banco me pueda 

otorgar curso de Certificación Management 3.0 – Centrum PUCP, la cual vengo realizando 

de manera exitosa (Figura 22, 23 y 24). 
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Figura 22. Correo de reconocimiento por buen resultado como Líder Referente (medición anual) 
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Figura 23.  Correo con certificado de Líder Referente 
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Figura 24. Certificado de Reconocimiento como Líder Referente 
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Figura 25. Certificación Management 3.0 de PUCP por buenos resultados obtenidos como Líder Referente 



55 
 

5.3 Dificultades Encontradas 

Durante el desarrollo del trabajo se presentaron diversas dificultades. Esta son las 

siguientes:  

a) Algunas veces el colaborador mostraba desmotivación al actualizar los datos de los 

clientes, ya que estos, no respondían adecuadamente, hasta incluso cortaban la 

comunicación telefónica. 

b) No todas las excepciones planteadas son aceptadas por el área de riesgos, ya que se 

limitan a campañas desplegadas a nivel nacional.  

c) La actitud de pocos colaboradores, suelen frenar el desarrollo de una actividad o 

dinámica de integración. 

d) Muchas veces nuestra cultura peruana hace que realicemos las cosas a último 

momento, esto hace que algunos colaboradores muestren resistencia al cierre 

anticipado de mes, incluso respondiendo estos colaboradores que con presión de la 

última semana de mes logran llegar a su meta, el cual no es correcto, ya sea por 

salud emocional. 

5.4 Planteamiento de Mejoras 

Después del análisis de me realidad labora, se sugiere mejorar en:  

• Que se pueda otorgar mayores autonomías para mejoramiento de tasa y monto. 

• Poder combinar operadores de internet que mejoren la calidad operativa. 

• Volver a las capacitaciones presenciales entre gerentes, para de esta manera 

compartir experiencias e incrementar nuestros conocimientos. 

5.5 Aporte del Bachiller en el Empresa  

Los aportes que pueden contribuir con la empresa son:  

• Superar la meta establecida por el Banco, que me ha dado el soporte en este 

tiempo de poder realizar línea de carrera por mis alcances obtenidos, adjunto 
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planilla de desempeño (Anexo 18) en donde mi ponderado es de 113%, promedio 

de todos mis indicadores, comerciales, satisfacción, operativos y de gestión de 

personas. 

• Compromiso en mis labores diarias. 

• Acompañamiento continuo a mis colaboradores, para el logro de sus objetivos y 

de esta manera tengan la oportunidad de poder hacer línea de carrera en el Banco. 
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Figura 26. Cuadro final por incentivos de Planilla por resultados 

Nota. Tomado de reportería interna (2022). https://siga.lima.bcp.com.pe/irj/portal  

https://siga.lima.bcp.com.pe/irj/portal
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Conclusiones 

 

1. El Banco de Credito BCP, es considerada dentro del top ten de las mejores empresas para 

trabajar en nuestro país, pone a los colaboradores en el centro de sus decisiones 

permitiendo tener una experiencia gratificante. 

2. Los 18 años de servicio en el Banco de Credito BCP, me han permitido hacer una línea 

de carrera desde el puesto inicial de; operaciones, plataforma de servicios, funcionaria de 

negocios y mi puesto actual gerente de oficina, dicha experiencia me ayuda a liderar y 

cumplir con efectividad mis funciones. 

3. Cada área asumida es un reto, el cual, dando los resultados correctos, el BCP te brinda 

muchas oportunidades de crecimiento laboral, de esta manera somos referentes para los 

nuevos colaboradores que ingresan a la institución.  

4. Es importante mantenerse actualizado, en términos académicos y tecnológicos, ya que 

así podremos desarrollarnos mejor en un mundo competitivo.  
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Recomendaciones 

 

1. El Banco en una de sus capacitaciones, debería implementar temas como la motivación 

intrínseca. 

2. Que puedan descentralizar el área de riesgo por regiones, debido a actividad económicas 

de los clientes son diferentes. 

3. Mayor participación del Banco en el reclutamiento del personal, dado que actualmente lo 

realiza Adecco Consulting. 

4. Que todas las agencias puedan implementar la buena práctica de anticipar el cierre de 

mes, ya que así se generaría un buen habito en el colaborador. 
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