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Resumen Ejecutivo

Soy Stefhany Carolina Carlos Rodriguez, bachiller de la carrera de administracion de
la universidad Inca Garcilazo de la Vega, cuento con 18 afios de experiencia laboral en el
Banco de Credito del Perd- BCP, iniciAndome 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 identificacion de habilidades y desarrollarlas como; liderazgo, toma de decisiones,

asumir riesgos, desarrollo interpersonal para el correcto manejo de la gestion humana.
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Introduccion

A continuacidn, voy a detallar mi experiencia profesional en estos 18 afios 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 lider en el
sistema financiero con mas de 130 afios en el rubro, que a lo largo de estos afios presente no
solo en las 24 regiones del pais con mas de 375 oficinas y méas de 18,000 colaboradores, sino
que también se encuentra en Estados Unidos, Panama y Bolivia. Con ello seguimos
demostrando que es posible continuar con el liderazgo, a través de nuestra promesa de hacer
la experiencia bancaria mas simple y cercana para nuestros clientes. Sabemos que
mantenernos como lideres no es facil, y lo confirmamos cada dia que el mercado nos pone
pruebas y retos. Sin embargo, son esos desafios los que nos hacen avanzar y ser mas
competitivos como organizacion, como profesionales y como personas. Sin duda tenemos
logros que nos llenan de satisfaccion 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 demés complicado. No obstante, debemos seguir viendo en cada dia una
oportunidad de seguir creciendo, de transformar nuestra calidad de servicio en una auténtica
ventaja competitiva que consolide el liderazgo ganado a través de mas 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 institucién
que cambia y se adapta e, incluso, se adelanta a las necesidades de sus clientes y de nuestro

pais.
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Capitulo 1

Aspectos Generales de la Empresa

1.1  Datos Generales de la Empresa

La razén social de la empresa esta registrada en SUNAT como Banco de credito del
Per con RUC 20100047218; la fecha de inicio de actividades es desde el 09/04/1889.
1.2 Actividades Principales de la Empresa

La actividad econdémica que registra SUNAT es otros tipos de intermediacion
monetaria como actividad principal.
1.3  Resefa Historica de la Empresa

En 1889 el (Banco de Credito del Pert) BCP, abri6 sus puertas como Banco Italiano,
en donde se empezd a escribir una historia de solidez, confianza y espiritu innovador. La
primera oficina abre sus puertas en la calle mantas a pocos metros de la Plaza de Armas; afios
mas tarde, el 12 de abril de 1929 se logra inaugurar el edificio ubicado en la esquina de
Lampa y Ucayali. En 1941, se le cambi6 de denominacion y paso de Banco Italiano a Banco
de Credito del Pert (BCP), pero entre 1956 y 1968 se produjo la mayor expansion y se
registraron las mas importantes modificaciones en el ambito financiero, asi como, la mejora
de sus servicios gracias a los avances tecnolégicos utilizados, que se reflejo en la totalidad del
sistema de la banca comercial. Durante el afio 1987, el acontecimiento que mayores
repercusiones tuvo sobre el sistema financiero nacional fue la estatizacion de la banca, en
donde los colaboradores fueron los que permitieron, con tenacidad y coraje, que la institucion
permaneciera lejos de este intento de estatizacion. En 1988, se instala una extensa red de
cajeros automaticos en las diversas oficinas mejorando asi el servicio de a los clientes; en
1993, se adquiere el Banco Popular de Bolivia, hoy Banco de Credito de Bolivia, logrando asi

la expansion en dicho pais.



13

Actualmente, el Banco cuenta con 375 agencias, mas de 1800 cajeros y mas de 5600
agentes BCP; el proposito de la empresa es ser un banco cercano para sus clientes, alentando
y transformando los suefios de sus clientes en realidad. En otras palabras, aspiran ser la
empresa peruana que brinda la mejor experiencia en atencién, simple cercana y oportuna,
buscan ser la mejor opcion para trabajar; ser la mejor comunidad laboral de preferencia en el
Peru, que inspira, potencia y dinamiza a los mejores profesionales y ser referentes regionales
en gestion empresarial potenciando su liderazgo histérico y ser transformador de la industria
financiera en el Per.

1.4 Organigrama de la Empresa
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Figura 1. Organigrama de la Division Comercial
Nota. Tomado de reporteria interna (2022).
https://workplacebcp.workplace.com/search/top?g=organigrama

1.5  Visiony Misién
1.5.1. Vision.

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


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

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 pais.

1.6 Bases Legales o Documentos Administrativos

e Supervisada por la SBS

o Defensor del cliente financiero — Indecopi

e Atencion preferente ley N2 28683

e Libro de reclamaciones, conforme a lo establecido en el codigo de proteccién y

defensa del consumidor.

e Politica de seguridad y salud en el trabajo.

e Banco Central de Reserva Del Pert Cddigo 016-2018-BCRP

o Disposiciones sobre la unidad monetaria ASBANC.

1.7  Descripcion del Area donde Realiza sus Actividades Profesionales

Area de division comercial (DCA), es el area donde se encuentran los canales de
atencion, como de operaciones y de ventas para usuarios y clientes.

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

1.8.1. Gerente de agencia de EI 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, satisfaccion operativa y de riesgos para
asegurar una excelente experiencia al cliente.

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

pequefias empresas, de acuerdo con las estrategias de segmentacién 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)

b)

Gestionar de manera integral negocios, servicio y Gestion y desarrollo Humano
de su Agencia.

Ser responsable del desempefio 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.

Aprovechar y estar alerta a las oportunidades comerciales en su area de
influencia.

Desempefiarme como lider en el hall de la Agencia.

Tener funciones operativas directas en cuanto a la administracion total del
efectivo y de los valorados, ademas de los procedimientos con regulacion

gubernamental.
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Capitulo 11
Aspectos Generales de las Actividades Profesionales
2.1  Diagnostico Situacional
En el Banco de Credito, a pesar de su gran trayectoria, experiencia y minuciosa
seleccidn de personal, existes ciertos riesgos que enfrentamos; ello debido a que el cargo que

vengo desempefiando es de confianza, por: la situacion politica, econdémica y social.

Tabla 1. FODA del Area Comercial
FODA del Area Comercial

Fortalezas

Oportunidades

. El éarea cuenta con personal altamente
calificado (Estudios Universitarios) para
el desarrollo de sus funciones, brinda
capacitaciones continuas.

. Se cuenta con base de datos de clientes

con leads de campafia para la venta de
productos que se tienen como meta, los
cuales se pueden diferenciar si tienen alta
0 baja probabilidad de aceptacion.

. Se trabaja con planilla de desempefio, si
el alcance es mayor a 100% se logra
compensacion  econdmica  adicional
(bono), el cual se paga trimestralmente,
de acuerdo con el promedio de alcance
que logra principalmente en ventas y
calidad en atencion al cliente

. Personal dinamico y proactivo, el cual se
encuentra motivado.

. Buen clima laboral, se trabaja en equipo,
se evidencia apoyo entre los
compafieros, solidaridad y empatia.

10.

11.

12.

Obras por impuestos, para ejecutar proyectos (colegios,
escuelas, etc.).

Crecimiento de sector inmobiliario, que ha incrementado
la colocacion de créditos hipotecarios.

El segundo Banco con la mayor red de agencias después
de Banco de la Nacion, es el BCP, el cual ayudo a la
entrega de bonos en pandemia.

Inclusion social para el uso efectivo de los productos y
servicios del Banco para ciertos departamentos del pais
(atencién en quechua).

Algunas areas pueden realizar sus labores mediante Home
office o hibrido.

Adaptacién a las nuevas necesidades, innovando servicios
digitales, con proveedores extranjeros, de facil uso: Banca
Mavil, Banca por internet, yape, Agentes BCP plataformas
digitales.

Creacion de edificios eco amigables, cultura de reciclaje,
contratos digitales.

Ser parte de una empresa lider en el Pais, considerada
como una de las mejores empresas para trabajar.

Oportunidad para laborar en el mismo puesto laboral, en
otras ciudades y hacer una linea de carrera.

Capacitaciones constantes y cursos que potencian las
habilidades de liderazgo.

Incrementar nuestra red de contactos tanto con los
colaboradores, como con los clientes.
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Debilidades

Amenazas

1.

Base de datos no actualizada, que genera
distorsion de clientes potenciales, para la
colocacidn de productos.

Limitada autonomia para poder ofrecer
tasas  preferenciales para clientes
potenciales, ya que se centraliza en
Lima.

Rotacion de personal a otras oficinas
cada cierto tiempo (promedio 2 afios), y
desequilibra los equipos ya conformados.

Pocos colaboradores, muestran poca
tolerancia al estrés, ya que se mide por
alcance de metas mensuales, el
seguimiento es diario.

1. Situacion politica, social y econémica del pais y del
mundo.

2. Incremento en la tasa de transferencia (BCRP), para la
colocacién de préstamos, ya que el area es 100%
comercial y operativa.

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

2.2

Identificacion de Oportunidad o Necesidad en el Area de Actividad Profesional

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

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

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

Teniendo esta base de datos se lograra un trabajo efectivo en la colocacion de

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

telefono celular, fijo, correo electrénico, direccion, 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: verificacion domiciliaria, ingresos adicionales (lera,

3era y 4ta categoria principalmente), récord de pagos y calificacion SBS,

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

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

expectativas en la agencia y el Banco, asi 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, acompafiamiento 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 minimo de
100 clientes, los 4 asesores de venta, por semana para el 2023.

e 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.

e Integrar a los 16 colaboradores de agencia, realizando dinamicas, roll play, las
cuales se realizaran 1 vez a la semana y también reuniones de confraternidad fuera
del horario laboral 1 vez por mes.

e Cierre de meta comercial mensual en tres semanas, también el primer dia de cada
mes se realizard una reunion con los 16 colaboradores para capacitacion y
compartir buenas practicas; asimismo, se realiza seguimiento individual y
acompafiamiento a cada colaborador con minimo de 2 veces por mes.

2.4 Justificacion de la Actividad Profesional
La importancia del desarrollo de mis funciones en el puesto actual como Gerente de
Agencia radica en:

e Seguimiento y acompafiamiento para la colacién de préstamos comerciales a los
Asesores de Ventas.

e Seguimiento en la colocacion de seguros en el area operativa (ventanilla).

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

e Analisis de las respuestas a las encuestas de calidad de atencion de los clientes,

atendidos en la agencia El Tambo.
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¢ Reducir el tiempo de espera en atencion de los clientes, para su atencién tanto en
ventanilla, plataforma y hall electrénico, filtrando y derivando a canales alternos
como agente BCP, banca mdvil y banca por internet.

e 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, desague, ambientes ventilados, pintado de paredes, grupo electrdgeno,
paneles de seguridad, sefializaciones de evacuacion). Todo esto a través de un
check list para el control.

e Brindar solucion a los reclamos de clientes en el punto de contacto segin mis
autonomias.

e Asegurar tener atriles de comunicacion actualizados (seguro de depdsito, ley de
transparencia-SBS, proteccion 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 colocacion de productos, que serd compuesta por 5, 000
clientes, que ayudaran a colocar el 30% de la meta asignada a la agencia, la cual contribuira a
ganar rentabilidad y que la oficina siga operando y sumando al avance del area.

Asimismo, se debe tener la efectividad del 40% que las propuestas de credito
planteadas a nuestra area de riesgos sean aprobadas, lo cual va a contribuir con el 35% de
nuestra meta y podamos lograr mas participacion de mercado en la zona de EI Tambo y
Huancayo.

También, con la integracion 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 campafa, nos ayudara a
que la agencia pueda lograr reconocimientos y hara que nuestros colaboradores estén mejor

ranqueados en el area para crecimiento profesional.



21

Capitulo 111
Marco Teorico
3.1  Bases Teoricas de las Metodologias o Actividades Realizadas

3.1.1. Banco.

Segun el campus virtual del ABC del BCP, los Bancos estan presentes en todas las
actividades diarias, especificamente, indican como los Bancos contribuyen al pais, como es
que funciona, su tol, entre otros (BCP, 2021).

Segun Garcia (2020), del Banco de Espafia, la respuesta enérgica que tuvieron ante los
desafios por la crisis economica por Covid-19, fue que como Banco adoptaron politicas
monetarias.

3.1.2. Cliente.

Segun Tavira (2015), de la revista Ciencia y Sociedad, en su articulo Marketing
Relacional: Valor, Satisfaccion, Lealtad y Retencion del Cliente, analisis y reflexion teorica,
indica que las empresas buscan relacionarse con sus clientes para elevar la satisfaccion

Segun la revista Gestion en el Tercer Milenio, Hernandez (2020) en su articulo la
fidelizacién del cliente y retencién menciona que la tendencia que se exige hoy en dia 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. Pequeiia y Mediana Empresa (PYME).

Segun el libro Marketing para PYMES, Schnarch (2013) menciona que las pequefias y
medianas empresas tienen caracteristicas distintivas, con ciertos limites ocupacionales y
financieros. Asimismo, segun el articulo de repositorio de ESAN, Mendiola (2014) menciona
que las PYME, aportan con alrededor del 70% de empleo y contribuyen al PBI con méas del

40%.
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3.1.4. Calidad de Servicio.

Segun la “Revista de Estudios Interdisciplinarios en Ciencias Sociales”, indica que en
las organizaciones favorece la optimizacion del servicio al cliente (Garcia, 2016). También,
segun Gonzales (2013) de la “Revista Estudios Gerenciales”, en su articulo EI Clima
Organizacional y su relacion con la calidad de los Servicios publicos de salud, refiere un
modelo teorico.

3.1.5. Historial Crediticio.

Segun el campus virtual del ABC del BCP, explica como funciona el historial
crediticio, indica que es, para que sirve, como construir entre otros (BCP, 2021). También,
segun Ifiigo (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.

Segun la pagina oficial de Banco de Credito Del Pert (BCP), se indica que reclamo es
una comunicacion que establece con el Banco ante una posible insatisfaccion o
disconformidad (BCP, 2022). También, segun Israel (2021) en el informe de la Universidad
Cesar Vallejo, se indica que el manejo de proceso de reclamos se relaciona con la satisfaccion
de los clientes.

3.1.7. Transparencia de informacién.

Segun la pagina oficial de Banco de Credito del Peri (BCP), transparencia de
informacidn es detallar temas de interés acerca del Banco, historial de productos, proteccién
de datos e informe de reclamos (BCP, 2020). Asi mismo, segin Jazmin (2018) en el informe
de la Universidad Nacional de Trujillo, realizaron investigacion con 14 Bancos que cotizan
en la bolsa de valores de Lima en donde el resultado obtenido es que menos informacién se le

suministra al cliente, pero estas entidades generan mayores ingresos.



23

3.1.8. Ventas.

Segun Ivan (2016) de Promonegocios, la venta es una de las actividades mas
pretendidas por empresas, organizaciones o personas que ofrecen algo (productos, servicios u
otros). Asimismo, segun 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.

Segun Roberto (2020) de la revista Dialnet, las billeteras digitales en nuestro pais son
utilizadas como estrategia de inclusion financiera en las MYPES; refiere, también que esta
tecnologia es un instrumento vital para la inclusién financiera. Ademas, segin campus de
ABC de la Banca del BCP (2021), la importancia de utilizar billeteras digitales y como
opcién YAPE, indica beneficios de como utilizarla, consejos, entre otros.

3.1.10. Ahorro.

Segun Tomas (2014), de la Universidad Catolica de Argentina, en su articulo la
importancia del ahorro define que en la teoria econémica al ahorro como la diferencia entre el
ingreso disponible y el consumo. Ademas, en el campus ABC de la Banca del BCP (2021),
define porque es importante el ahorro, cuéles 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 informacién
fundamental sobre sistemas de bases de datos y los situa en el contexto de las aplicaciones de
los sistemas de informacion. Ademas, segun Etece (2021) de la revista Concepto, la base de
datos, o, también Banco de datos, es un conjunto de informacion perteneciente a un mismo

concepto.
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3.1.12. Metas.

Segun Chan et al. (2020), la revista Academo, refiere en su estudio que el
establecimiento de metas, tanto para varones como mujeres difieren segin 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 segun sus necesidades.

3.1.13. Clima Laboral.

Segun 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, segin Mejia (2019) de la
revista digital VVocero, se indica que el clima laboral es un factor determinante dentro de las
organizaciones publicas y privadas para el alcance de objetivos.

3.1.14. Tipo de Cambio.

Segun el circular 043-2014 del Banco Central de Reserva del Perd BCRP (2014), el
tipo de cambio mide el valor de una moneda en términos de otra, en nuestro caso del ddlar
(043-2014, 2018). Asimismo, segun Daniel (2015) de la revista Economipedia, el tipo de
cambio es la relacién 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.

Segun Felisa (2016), en el libro de Comunicacién efectiva y trabajo en equipo, se
indica la importancia de la comunicacion y trabajo en equipo ya que sin ello seria imposible
el correcto desarrollo de cualquier grupo. Asimismo, Ruiz y Martinez (2015), en el libro de
Comunicacion efectiva y trabajo, detallan la importancia y las competencias a desarrollar

durante el trabajo en equipo.
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Capitulo 1V

Descripcion de las Actividades Profesionales

Descripcion de Actividades Profesionales

4.1.1. Enfoque de las Actividades Profesionales.

a)

b)

d)

Dirijo, gestiono y motivo a mi equipo de colaboradores de manera integral en mi
rol de Gerente de agencia con actividades de seguimiento y planificacion para el
cumplimiento de metas comerciales, operativa, satisfaccion y de riesgo para
poder contribuir a los resultados esperados de mi area.

Trabajo en la motivacion 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.

Con Seguimiento, acompafiamiento individual y feedback oportuno se podra
aprovechar oportunidades comerciales de nuestros clientes para la 6ptima
obtencion de resultados en ventas.

Demostrando respaldo a mis colaboradores de agencia ante situaciones no
esperadas, generando buenos habitados de atencion; por ejemplo, dando la
bienvenida a los clientes a la apertura y al cierre de agencia los dias lunes y
viernes de cada semana respectivamente.

Manteniéndome actualizada y vigilante antes los cambios que puedan darse de
parte de los 6rganos reguladores del estado como son la Superintendencia de
Banca, Seguros (SBS) e Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), guidndome 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 ElI Tambo, con codigo de agencia 355001, que pertenece

a Huancayo.

4.1.3. Entregables de las Actividades Profesionales.

a)

b)

d)

Elaboracion de SOA (Situacion, Objetivo y Accion) el primer dia util de cada
mes para el area de procesos (ventanilla, plataforma y guias de agencia), con
dicho plan se busca la planificacion mensual para poder alcanzar cumplimiento
de indicadores comerciales, operativos, satisfaccion y gestion de mi equipo de
agencia (Figura 2).

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).

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).

Acompafiamiento y seguimiento de leads de clientes potenciales, para el

cumplimiento de metas del area de plataforma (Figura 6).
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= SOA OCTUERE

Figura 2. SOA de inicio de mes
Nota. Elaborado con datos de reporteria interna del 2022




Tabla 2. Evolucion de indicadores

Evolucién de indicadores

28

Dato histérico Meta Meta
Objetivo Indicador 2021 2022 resultado
1. Actualizacion de Ndmero de datos
datos actualizados 3300 4000 4000
Ndmero de clientes
2. Propuestas para para propuestas
rebaja de TEA 240 290 300
3.Reuniones de Numero de
integracion y colaboradores
confraternizar motivados 8 10 14
Ndmero de
4.Cierre de meta 3 cumplimiento de
semanas colaboradores 9 12 13

Nota. Elaborado con datos de la reporteria interna de 2022
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Excel Seguimiento 10 OCT 2022 Region Ce: ardado 2 Buscar (Alt + Q)
Fchivo Inicio Insertar Dibujo Disefioc de pagina Férmulas Datos Revizar Vista Automatizar Ayuda £ Edicion v ' 0 @ +2) | [ Comentarios -\ Ponerse al dia
% ] Encabezad,
O e B P e ;=
B |:| Lineas de division
Consenvar @ Salir 2 100% Ventana Inmovilizar
nueva panelesv
Vists de hoja Zoom Ventzna Mostrar
v Ix
= = =
=
A B D A D B B B B BP Q A
Tenemos 03 cortes de Lunes a Viernes: 11am, 03pm y 06pm / Sibados 01pm
Deben completar en cada corte sus avances de Puntos
Fecha 20/10/2022
— oD — —i — Meta al— Déciti al — — — Del — Del — Del — Del — — — — — — — — m = Del — D
Gerente || 1] i ¥ Meta Total |~ [~ [~ VENTA[~| % AvANC|~] [~] [~] ~| [~ 17-0d~] ~) 19-0dv| 11ar~] 3prd~| epnlv) 20-0¢v| 21-0dv] 22-0¢~| [~]
erente =) aceNCIA™ GEITET = MERTOET)  fiming | Timing - Y orator ] o3alor | 10al187| azaizes| 0| 180¢r) 190le) adv] Spniv) Gpriv) 20ocr) o) 2o0¢r] o jp0l) 5
stefhany Carlos 355001 EL TAMBO 12610 7751 61,5% 20 2283 2879 2569 678 1505 386 43 100 243 0 0 0 0
REGION 154501 109.589 56,3% 3351 30096 50901 25241 8633 7747 7801 4881 754 2166 1060 0 0 0
212011
-102422 51,7%

Figura 3. Seguimiento de Ventas- Canal Asesores de Consumo
Nota. Elaborado con datos de la reporteria interna de 2022
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Excel Seguimiento 10 OCT 2022 Region Centro - Guardado /> Buscar (Alt + Q)
Archivo Inicio Insertar Dibujo Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Automatizar Ayuda f Edicién v ’ ',} 0 +3)  [J Comentarios s Ponerse al dia ﬂf-l Compartir
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3 [
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— cop = — | Metaal | Décitial — - - — — — — — — — — Del
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G eren Q 8 Agencia 7 eta Total |~ Timing | Timing — V) ~| 17-o{~| 18-0d~ -0( > | an~| 3pm~| 6pni~ (| -0( > | -0( > | 282120
[l stefhany carlos 355001 EL TAMBO 840 548 577 |O  68,7% 71 69 36 8 10 18 0 0 0 0
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23
24 O 476%
25
26 Fecha | 20/10/2022
27 TIPO DE CAMBIO Timing 65,2%
— oD — — — | Metaal —| Décitial — — — — — — — — — — — — Del — Del — — — —
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Figura 4. Seguimiento de Ventas- Canal Promotores de Servicio
Nota. Tomado de reporteria interna (2022). https://credicorponline.sharepoint.com/:x:/r/sitesfREGIONCENTRO/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B2FF03FE3-2BBC-

4EAC-82CDFEA396F09989%7D&file=Seguimient0%2010%200CT%202022%20Region%20Centro.xIsx&action=default&mobileredirect=true&cid=b9b05063-fa66-402e-
a37b-589053a44850 (Reporteria interna).
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ficins: Considers los resuados de |3 agencis matiza principsl « agencis dependients
ficina_D: Cansiders |0z resultadas de |a sgencia dependiente
ficina_P: Considers |0z resultados de |3 agencis matriz o principsl
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AGENGIA

AGENCIA
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CENTRO

GERENTE DE AGENCIA
(Satisfaceidn)

104 283
104 26

CUMPLIMIENTO [3)
SATISFA
AGENGIA

1.265
10,262

104.38%
104,285

103,01
103,01
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SOLO LECTURA  Este libro se ha abierto en modo de solo lectura desde &l servidor. Editar libro
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3CMP - DCA - Reporte de Satisfacdén Final al 30.09.2022

SATISFACCION AGENCIA [YENTANILLA -

TOTAL ENCUESTAS
AGENCIA [¥ y P +8]
22.3%

187 120 2
B2.4%

a7 147 130 £

Figura 5. Seguimiento de Experiencia en Calidad de Atencion

Nota. Tomado de reporteria 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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_" = Categmrin da Load Frababilidad 4s Yanta Arribos con lead TG Arribos con lead BT Arribos con lead PTG Arribos con lead CEF
LO 1de 3 i} H & 2 o o o o 13 10 4 a 0 5 2 o
== L1 T1de 5 1 16 1 2 3 2 i} L1} 4 ] 1 L1} & 1 12 10
w Lz 1de & 23 35 32 25 2 H 1} 1] 1 4 2 1] 22 45 24 F
L3 1de & 3 1= 21 14 2 3 1} 2 13 2 13 a 24 20 1 14
L4 1de 12 126 152 125 36 a a 0 [1] a 17 15 [1] 16 3 25 5
LS 1de 35 1} Q 1} 1] 13 21 17 a &1 &1 1| 35 176 156 123 65
Total Arribos com lead 180 206 203 1 41 37 T 1 107 gLl 145 53 246 232 202 a5
Yenta Ezperada 28 23 23 11 4 4 o 1} T T 12 id 1& 21 16 &
Yenta Real 34 22 22 [ o 4 o 1] 23 26 28 10 18 21 20 13
¥eata Real TC com Lead de PT
xﬂprobacién arx 100% 100% T 100% 10D% 100% 10032
*Aprovechamiento 121% ThXx 6% L4 0z 100% 329% 3Tz 233% 5002 100% 10D% 125% 163
*xConversion 13% 1z 11z T 0z 1% 0z 0z 21T 26T 13% 1922 1T ax 10% 1322
*Z¥enta de PT
x<Aprovechamiento
433679 YELASCUEZ OREJOH H{ 220X 60T 125% BT 100% 400% 100% 125% 4003 200% 120% 150% 33
463154 YILCHEZ FERHAHDEZ L &6% H0T 133% 503 100% 500% 250% 150% 140% 133% 2002
325339 HARGUEZ HARTIHEZ H{ 140% $3T il 4 503 TO0% 100Dz 450% 0z BT S0% 150% 2802
E23T2 38 FRIALE HEJIA CARLOS 3T LLES 50% 503 [k S0 100% 200% 225% 50% BT 0% 2503

Figura 6. Seguimiento de Acciones Comerciales (Leads)

Nota. Tomado de reporteria interna (2022).
http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Comercial/Forms/Allltems.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%5fComercial%2fMC%5fSeguimiento%5fC
omercial%2fReporte%5fCategorias%5fAC&FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D8BEEC19EF285 (Reporteria interna)
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4.2. Aspectos Técnicos de la Actividad Profesional

4.2.1. Metodologias.

Segun Hernandez at al. (2014), en su libro Metodologia de la investigacion, dice que
la metodologia de investigacion son los diferentes pasos o etapas que son realizados para
llevar a cabo una investigacion social y cientifica. Este capitulo describe de qué manera se
llevo a cabo la investigacion objeto de este estudio.

Y, como concepto de marco metodoldgico es: Marco metodologico es el conjunto de
pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas.
Hernandez at al. (2014).

4.2.2. Técnicas.

Como gerente de agencia, las técnicas a utilizar son el diagnostico, acompafamiento
individual y Feedback oportuno para brindar soporte continuo al equipo en cualquier
momento del dia, lo que conlleven a la mejora continua del colaborador, potenciando su

desempefio.

Ejecucion de acompanamientos de observacion
Validacién de comportamientos, conductas y actividades
Identificacion de fortalezas y oportunidades de mejora

Cuantitativo y cualitativo

Inputs de resultados, objetivos y hallazgos
previos.

Priorizacion de colaborador

Fuentes: Web Planificacion GE, checklist de
acompanamiento y Rankmi.

@ Frecuencia sugerida: Dependera del
performance del colaborador.

Se tendra como

FEEDBACK referencia |a clasificacion @
alda del reloj en objetivos =
"' Comerciales
cumplimiento vs timing y
Conversacion con el colaborador ‘ siupeimientoce L= _
X i i6 1VEZ A LA SEMANA
Feedback enfocado en la mejora continua. Satisfaccion.

a inicio de mesy avance
semanal

Ejercicio continuo y oportuno pos MEJORA CONTINUA

acompanamiento. S
Espacio para impulsar el desempeno. ROPOSI 0

Figura 7. Mejora Continua — Nuestro Proposito

Nota. Tomado de reporteria 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/Model0%20de%20Gesti%C3%B3n%20Efectiva%20-
%20GERENTE%20DE%20AGENCIA%20JUL%2022.pdf (Reporteria interna)
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4.2.3. Instrumentos.

Se tiene reporteria oportuna de parte del staff del area, en donde nos muestran data
actualizada de ventas, satisfaccion, arribos y operativo, que nos ayuda en poder tener una
gestion oportuna para el alcance de nuestros objetivos comerciales y operativos (Figura 7, 8,

9,10y 11).



paii 03. Area = 04. Region iz 05. Canal Venta

Reloj Comercial DCA OL Campaha = % —— l e . U6.NivelOficina 3= 2 Meng Detalle
Campaiia Multiproducto 2oean7 0 ~ I - " e Individual

= = 03. ADVS
|T'Imlng 100.0% | 202208 v Oficina Principal

Detalle
02.Vista %= 57 Area-Region
L] = =Timing Gestion = = 3% e .
RESUMEN
C > =00%Timing | Gestion 45% a S0% CECE DeA v v
@ = 90% timing Gestion < 450 [IEHLE i

AREAS COMERCIALES: NIVEL AGENCIA

Venta

Ei AGENCIA T -

CODSUCAGE
355001

REGION b

EL TAMBO Uz g no%

Resultados Generales

Ranking Ligas: Org. al Timing Org. Total

14 @ 67w ] 12 @ 112% ‘@

Q3%

Figura 8. Reporte de Ventas Final (cierre al 100%)

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

omercial%2fReporte%5fReloj%5fComercial &FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D8SEEC19EF285
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- NIVEL AGENOA

CODMES 7= 57 || AREA %= 57 | | rRecion Y= 7 | | CANALVTA = %
202207 ~ || [PROVZ |~ | | [centro MM-L1 "
202208 LIMA 1 MM-L2 MM-P1 ADVS_MF
202209 v LIMA 2 v MM-P2 NORTE 1 e
ACTIVOS (TC+BT+PTC+CEF) SEGUROS (SPT+RESPALDO+RETORNO+SPF)
OBJETIVO CONVERSION: 15% 5% 5% 6%
Arrlbos Arrlbos can Venta con %Canv con Venta sin Arribos can Venta con %Conv con Venta sin
CODMER AREA REGION DESSUCAGE Venta Tota Can Tota Venta Tota Conv Tota
ﬂ E ﬁ Totales Lead Lead Lead Lead e ! Lead Lead Lead Lead I Hid |
Clierle B = PROV 2 = CENTRO EL TAMEO 5&z2 150 = @ 7.9% - = @ 2.7% 298 4 @ 1.3% 15 129 @ 3.4%
202208 FROV 2 Total CENTRO 5&z2 150 = @ 7.9% - = @ 2.7% 298 4 @ 1.3% 15 12 @ 3.4%
202209 Total PROV 2 552 150 15 . 7.5% - 15 . 2.7% 2598 4 . 1.3% 15 15 . 3.4%
552 190 15 @ 7.5% - 15 @ 2.7% 2598 4 9 1.3% 15 198 3.4%

Figura 9. Reportes de Tablero de conversidn de arribos con Leads

Nota. Tomado de reporteria interna (2022).
http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Comercial/Forms/Allltems.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%5fComercial%2fMC%5fSequimiento%5fC
omercial%2fReporte%5fCategorias%5fAC&FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D8SEEC19EF285



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 Atencion (Satisfaccion) por colaborador
Nota. Tomado de reporteria interna (2022).

http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Comercial/Forms/Allltems.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%5fComercial%2fMC%5fSeguimiento%5fC
omercial%2fReporte%5fCategorias%5fAC&FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D8BEEC19EF285 (Reporteria interna)
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AREA = % REGION = T CODSUCAGE -— ¢ NOMBRE =

PROVINCIAS 2 ] CEWTRO |~ 350000 - EL TAMBO A

EBRCA PRIVADA BANCA PRIVA 355000 7 DE JUHID

EHALTA ENALTA 355001 ABANCAY

LIMA 1 NORTE 1 355002 AG JRONEOLD

LIMA 2 NORTEZ 355004 AGUAS VERDES

PROVINCIAS 1 MORTE 3 355005 ALCIDES CARRION

[en blancal NORTE CHICO 355006 ALOD

v AnAnnn 4 Al CERISO AR hd

CODSUCAGE 366001
NOMERE (Todas) CODSUCASE 355001
CODMES [T Arribos ¥entanilla_Transaceiones Yentanilla _Tiempo Sesion ¥entanilla CODMES [T Anibos T Tiempo Sesidn Plataforma
202107 10.751 3T a0 202107 1043 1578
202103 1158 19300 239 202108 1M6 1676 1270
202109 1243 19,261 a0 202109 8 1459 1352
202110 10935 18356 235 202H0 46 1534 1275
20211 1034 12425 306 202t i 1835 15.05
a0zt1z 396 13,915 an z0znz 813 242 1501
202201 11050 18441 3 202201 1022 1606 it
202202 10030 101 33 202202 1370 853 = 10
202203 1303 20473 323 202203 1532 Transacciones Plataforma
202204 10474 18633 303 202204 1118 Valor: 853
202205 11533 19352 324 202208 1464 .
202206 10201 17426 353 202208 1702 Fila: 202202 :
202207 10,435 19420 156 202207 1860 Columna: Transacciones Plataforma
202203 1hea7 19541 23 202208 1302 073
202209 E47E 10,704 268 202209 TER nre

P A S S A
20207 20008 20208 202N0 2020 202112 202201 202202 202203 202204 202205 202206 202207 202208 202209 v @ K 2 ks Ry + ki ' »

WATDOS VentaMia  m ITANSIMONGS VENtandia  m TIEMPD SeSion Ventamia mATos Pilalonma TEmaciones Falaibma « Tiempo Sesign Platafoma

Figura 11. Reporte de arribos totales de Agencia por mes.
Nota. Tomado de reporteria interna (2022).

http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Modulo_Comercial/Forms/Allltems.aspx?RootFolder=%2fcontent%2fdcom%2fModulo%5fComercial%2fMC%5fSeguimiento%5fC
omercial%2fReporte%5fCategorias%5fAC&FolderCTID=0x012000A3E5D9C85ECB6844B44D8SEEC19EF285
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4.2.4. Equiposy 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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mhbre de la Agendia

El Tambo - 3550001

do/Supervisar BCP:

Feion de la Agenda:

Memesio Raez 957

Fecha de solidtud:

/10/ 2022

Inventarno de Equipos

>8CP>

Cadigo de . ) Estado . PROYECTO/TIC
i Descripcian Unidad Madelo Marca N°.Serie AGENCIA 1
i n:twn ﬂ ﬂ ﬂ Genemltzﬂ KET I ;
1| 962669780 Celular Smarthphone oC Galaxy Al2 Samsung Bueno 0 EL TAMBO 0 a
2| AEM-00952 PC oC One PC 21.5" HP Bueno 00952 EL TAMBO 0 a
3 5010026 Escritorio / Modulo DC Gerencial PTE&J Bueno 51460 EL TAMBO 0 0
4 51458 Anexo oC 7821 CISCO Buenao 122057 EL TAMBO 0 0
5 2018478 Silla ergonomica oC Ergonomico PTE&J Bueno 5010028 EL TAMBO 0 0

Figura 12. Tabla de inventario de Equipos y Mobiliarios
Nota. Elaborado con datos de reporteria interna del 2022



4.3  Ejecucidn de las Actividades Profesionales

4.3.1. Cronograma de actividades realizadas

CHECKLIST DE ACTIVIDADES DIARIAS

EJE DE GESTION | FRECUENCIA | DETALLE DE ACTIVIDADES BASICAS

il i
* Ingresa a ka Wehb Salud al Dia fvalida cumplimiento al 1009%). Llienado matriz de colaboradores (hasta las T aum L =
Farticipa en dualidad de iveda y en los abastecimiento de cajero.

* Revisa el onden de los modulos, loncheras listas y da la biemvenida a la apertura con Guia Agencia * Gestiona
amgueos buxdn y revisa las pendientes NP99.
* Valida los armgqueos de valorados a platafh fal c bio de tumo). .
Contraloria- Regularizaciones apuntando al oumplimiento Satisfactorio. * Condmod
L Documentario: Assgurarse gue los AdC s envien las operacdones pasivasactivas y Segunos diaramende. )
~,
* Festiona las rutinas y ceremonias diarnias con fodo tu equipo, prioriza canales con mayor desfase en la meta. =
Recalibra la meta diana en puntos y unidades ([ombo ganador), genem compromiso en unidades por ADC =
Asegura el detalle de las operaciones pendientes a desembolsa en el dia y TC pendientes de activar
% Valida el delalle de contackos efectivos y la efectividad en la gestin proactiva cen la agenda diaria.
* Genera accinnes Schicas y estratégicas paa impulsar los inidcadores de planilla del ADC * Genera
cortes de ventas durante | dia para tu seguimiento come noial. * Gestiona la
reunitn diaria individual (15 min) durante o al final de tumo priorizando a los ADNCs con bajo performance.
* PMantea exrepoones y ayuda a destrabar las operacidn y/o conoretar wventas. * BEn caso de
tener baja produccidn: Recomendamos acciones diferenciadas: Indagar abordaje con dGitimos dientes, revisa feedback, acdones y
Ccompromisos previos, valida servimatic de tickets atendido s, detecta oportunidades comernciales y activa de forma inmediata
meﬂ'ﬂ'ﬂm * Uso &l simulador de planilla con los ADC en ks y
rutimas para r alibando sus estrategas, avances y obpetivos.
= Qealiza acompafamientos en el contacto presendial o teleftinico, tanbo de DEBSERVACION como de FORMACION
* Gestiona tu S50A Agencia y Colaborador: Bl primer dia Ofil del mes se despliegan las INICOATIVAS del mes en curso, analiza logros
oblenidos y resutiados obtenidos el mes anterniorn, plantea ohjetivos y los AODDMNAEBLES a trabajar en el mes en ourso por canal,
diependiendo de los gaps en indicadores y palancas a oulbrir. Hherenbe comparte su 508
2, i3 Coin s ipo la primera semana del mes, expone las estateqgias y accona para &l mes, asi no s& tengan las metas cemadas

adn




Figura 13. Check list de Actividades Diarias

Nota. Tomado de reporteria interna (2022).

http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Biblioteca GE/Forms/Allltems.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

* Gestiona reutinas y ceremonias con todo tu equipo.

* Informa al equipo los avances, desfases, supe@vit de los indicadores y palancas. =
Gestiona reuniones on dindmicas de motivaciin v ofro acon gue rompa 13 rutina en los oolabosd ores. =
Comparte buenas practicas entre todo el equipo, genera sinergia entre los canales =
Reconoce el buen desempenio, acciones destacadas y/o trabajo en equipo, promueve una oultura de mejora continua en el
desempeno y desamollo del colabarador.

* Calcula el cumplimiento de planilla ADC con el simulador para oondwdr s conversaciones, recalibra el S04 de la agendia y el plan

de accion personal con los ADC de menor performance (viemes o lunes).

[ = Establece un plan de enfrenamiento periddico para tu equipo reforzando aspecios cualitativos, conodmientos y habiidades Mandas.
* Gestiona entrenamientos activando roles play abordando diferentes temas, situaciones y soluciones.

(¥ Inferactia continuamente con los dientes durante la atencidn, ensefa, educa y brinda | mejor experiencia al chente. A
* Participa y dirige activamente la dindmica en la agendia durante la atendidn.

* harantiza que la corengrafia de B agencia no se wea afectada por ausencdias, supervisa tu organico y asegura ontar con to staffing
completo * Valida el aforo en
agencia y garantiza el cumplimiento de los lineamientos de orden en agencia.

* Monitorea la infraestruckura, imagen y orden general de la agencia.

3

(alda &5 operatyidad de bos @nales dento de o agenos (hall gl

* Revisa tu avance de satisfaccidn agencia y por @nal, valida los comentarios en Bs encuestas de dientes insatisfechos y los atrbutos
mienos valorados.

&View=%7B3A07EA13%2DE4BA%2D4E8SE%2D93A8%2D9051108F6D3C%7D (Reporteria interna)



4.3.2. Estructura de reunién diaria de Gerente de Agencia

ESTRUCTURA SUGERIDA DE REUNION DIARIA

PARTICIPANTES

LUNES MARTES

MIERCOLES JUEVES

e oo

15 MIN.

DURACION

Revision: Ventas a nivel colaborador y equipo.

( Revisidn del avance de ventas cerradas y proyectadas en la pizarra virtual (%, puntos y unidades vendidas)

1\

MOTIVACION DURANTE LA
SEMANA

Arenga inicio de semana soluciones, novedades o

situaciones relevante

= i situaciones relevante

Reto de la semana

¥ i R i i | i
Tablero conversitn de Amibos + = EDIE{D Ec;nen:!al_del i Tablero Conversion de Aribos + f Tablero Comercial de Productos | Tablero Conversion de Amibos + |
TEMAS NO ! Tablero comercial por Froducto /| der Le::l:i ;Eﬁa-‘:mezgdna { Tablero Comercial por Producto / < Seg.llmnnélll.l-gsé:ajs +Venta:  rahiarg comerdal por Producto /
NEGOCIABLES 1 Combo Ganador Combo Ganador 1 Combo Ganador i —
sincronizaddn de Estrategia Sincronizacion de Estrategia
[ {Plan de la semana) 1 (Plan de |a semana)
Mini sesiones de capacitacion 1 Resultados acumulados cierme
; i Satisfaccitn: i Ip(:;S::uos,bse}ar:iﬁ?T)ﬁgsos] satisfaccidn: | Mini sesiones de capacitacion | mga;;a;;ﬁﬂt:; \Er:;;:f;ac;ﬂn
: Agendamiento de Cita Encuesiasy | e i t jia ! 5
7o | A ks ¥ o e Agendamiento dse Cita Encuestas y i y/o Roleplay para PDS + Guia i T 3 MIN.
L i | { Fipeline de ventas
Calibracion de compromisos
TEMATICAS FOR . ) ) .
DiA Refuerzo resumen de notidas Aprovechamiento de Hﬁzvs?nn;?irl[:s Derivacion Load *Refuerzos Gestion Efectiva T
Reportero DCA, Grupos : ; i i - 3
‘Im] ! o Blflg‘ll'n DEA] Actiones Comerciales (T A ) Comertiales Ventanilla
ﬁ :; | Voz del cliente: intercambio de P 5 it voz del cliente: intercambio |
LY : ] (U =oEli= 2 de soluciones, novedades o = | 3MIN.

\ DURANTE EL DiA

Chedk point de ventas

J

Figura 14. Estructura de reunién diaria de Gerente de Agencia
Nota. Tomado de reporteria interna (2022).
http://sp2007.bcp.com.pe/content/dcom/Biblioteca GE/Forms/Allltems.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%2DAESE%2D93A8%2D9051108F6D3C%7D

43



4.3.3. Proceso y secuencia operativa de las actividades profesionales

| 4 Lunes 5 Martes
‘ 05400 m. Reunidn diaria 05400 m. Rewnidn diaria
S0A Ageacia S0A colabarador —RtIliSl'
Menzual Rojos g segim
204 colaborador - Rewnidn oo
Mensnal Rojos zegim
priorizacion
Fewnitn Supervisores
n Lunes 12 Moartes
05:40 5 m. Femnidn diaria 0540 5. m. Rewnicn diaria
[toda la agencia)
Reunidn Superrizores
Acompaiamientos de Rewnidn performance individual
obserracién » Feedback rojos y segin reloj
2 como minimo 2 resniones COmO minimo
18 Lunes 19 Moartes
08405 m. Femsite diaria 0540 5. m. Rewnién diaria
[toda la agencia)
Rewnidn Supervizores
Acompaiamicatos de Rewnién performance indiridual
observacion = Feedback rojos ¥ segin reloj
2 como mimimo 2 ressionts Como minimo
25 Lunes 26 Martes
05405 m. Femsite diaria 0540 5. m. Rewnién diaria
[toda la agencia)
| Rewnidn Supervizores

05403 m.

05403 m.

20

05403 m.

0&:d0 2. m

Miércoles

Rewnidn diaria

E0A colaborader - Rewsidn

Menzual Rojos g
segim prioricacion

Reunidn Supervisores
Miércoles
Rewnidn diaria

Reunidn Superrizores

Acompaiamientos de
obserracion + Feedback
2 como minimo

Miércoles
Rewnidn diaria

Rewnidn Supervizores

Acompaiamicatos de
observacion + Feedback
2 como minimo

Miércoles
Rewsidn diaria

Rewnidn Supervizores

05400, m.

05400, m.

21

05400, m.

28

0E40 . m.

Jueves
Rewnibn diaria
Reunitn Supervisores

Rewnidn performance
individual
rojos ¥ segin reloj
2 reamiones COmO minimo

Jueves

Rewnion diaria

Fewnidn performance
individual
rojos ¥ segin reloj
2 reamiones como minimo

Jveves

Rewnion diaria

Reunidn performance
indiridual
rojos ¥ seqgim reloj
2 reuniones como minimo

Jueves

CALENDARIO DE ACTIVIDADES DEL MES

1

0540 e m,

05400, m.

15

05400, m.

22

05400, m.

0540 m.

Viemnes

Rewnidn diaria

S0A Agencia

Yiernes

Rewnin Superrizores

Acompaiamientos de
obserracion + Feedback
2 como mimimo

Viermnes

Rewnidn Superrizores

Acompaiamientos de
obserracion + Feedback
2 como mimimo

Viernes

Rewnidn Supervisores

Acompaiamicatos de
observacion » Feedback
2 como minimo

Yiernes

Figura 15. Calendario de actividades mensuales
Nota. Tomado de reporteria interna (2022).
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Capitulo V

Resultados

51 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).



En Directo Sistema de Actudlizacién de Datos

I consultas
Cientes
s Reportes
Forms. Digitados
Consolidado Act.
& Ayuda
Datos personales
apellido patemo apellido matema nombres fecha nacimiento
™
sexo tipo documento
v v (v
lugar nacimiento
=® departamento distrito-provincia sreside en el Peri?
v v v
- - profesion / ocupacion grado de instruccién estado civil
r al menii principal © ™ ©
@Banco de Crédio BC NN teléfono celular correo electrnico
Julio 2003 v v
£qué lo motivd a ser nuestro clisnte? v
en los ditimos 2 afios, usted, un pariente o un
'socio jejerce o ha ejercido un cargo publico w W
de direccién?
informacion del conyuge
apellido paterno apeliido materno nombres fecha nacimiento
[ ~ ~
tipo documento nlimero documento
v
informacién del domicilio
tipo de vivienda
v
callefavljr nombre calle/avijr nimere manzana lote
&7 SN
dptoiintipiso niimero urbiresiind nombre urb/resiind
~ ~
sectoretapalzona nombre sectorfetapa/zona departamento distrito-provincia
v v [
referencia
Datos laborales
situacién laboral
[
nombre de la empresa RUC de la empresa

Figura 16. Plataforma de Actualizacion de Datos para clientes
Nota. Tomado de reporteria 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

ales, asi como sustento de excepciones para proceder con la aprobacion del credito.

RE: EXCEPCION REBAJA DE TEA // CEF/ - JHONN

De: Stethany Carlos <scarlos @bep.com.pe>
Enviado el: viernes, 16 de setiembre de 2022 19:34

Para: Consultas y Cotizaciones CEF-GAHI <Usrconsultasy: @bcp.com.pe>
CC: Heidi Marquez Martinez <hmarquez@bcp com pe>

Asunto: EXCEPCION REBAJADE TEA// CEF

Importancia: Alta

Estimados Seiiores.:

Su gentil apoyo con la revisién de cliente para poder otorgar rebaja de tasa a TEA 12.5%. ya que Scotiabank dicha tasa y plazo 60 meses. con la condicién de que traslade su CUENTA SUELDO y CTS lo
cual se busca evitar, se propone atender a cliente con CEF de $/.220,000.00 soles

Cliente trabaja en la empresa NEXA RESOURCES PERU S.A.A_ con 20100110513 desde 06/2007 con ingresos de s/.13.000 soles , cliente es Pago de Haberes con nosotros . renta de Sta categoria, también tiene su CTS
con nosotros, cliente es soltero.

Por otro lado comentar de que la tasa con campaiia que se esta ofreciendo es de 15.9% TEA vs 12.5% que le ofrece Scotiabank pero el cliente manifiesta su deseo de seguir trabajando con nosotros, por lo que se pide su
apovo en otorgar conformidad

Se adjunta la campafia que le dio el Scotiabank

Figura 17. Correo de excepcidn para rebaja de TEA para area de riesgos

RE: EXCEPCION REBAJA DE TEA // CEF / //1DC

DETALLE DE INGRESOS DE TITULAR:

CLIENTE -

DNI 20

CREDITO A SOLICITAR H S/.220,000

TASA CAMPARA (155%) - TASA CON REBAJA

TASA : (1252%)

PLAZO : 60 meses
EXCEPCION DE TASA - CEF

Segmelltu Banca (Web Pre CONSUMO

Evaluacidn)

Segmento de Riesgo (Web Pre a

Evaluacion)

Exp. Sist. Financiero (Web Pre e

Evaluacion)

Ingreso Brute (Lo digitado en

NMIC) 5/.12,000

Monto del Crédito Efectivo $/.220,000

TEA 15.9%

IEA Splicitada por el Client 12 5%

Figura 18. Estructura de correo de excepcion para rebaja de TEA para area de riesgos
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Por otro lado, se vienen incentivando las buenas practicas del objetivo tres de las
actividades profesionales. En la siguiente imagen, se aprecia una de las dinamicas 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. Reunidn diaria con todos los colaboradores de Equipo Agencia - EI Tambo

Figura 20. Dindmica con todos los colaboradores de Equipo Agencia - EI Tambo

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

se implementd el cierre de mes en la tercera semana (Figura 21).



ATORIA - Mensaje (HTM|

Archivo Mensaje Ayuda Q ¢Qué desea hacer?
o [} = Aljef [ [BReglas~ mE el ) ek
BB gnonr mE 8 80 e | & [ 2 e [ Bk = A s
o © © — & o ™ Correo electréni.. V Listo {3 OneNote = & — =~ Bl
R Correo no desead « EIminar Archivo | Responder Responder Reenviar 3 | compartir | [Mensaje| Sequimiento | ¢ o " ag 2| Mover Asignar  Marcar como Categorizar Seguimienta Leeren | Traducir | Zoom Informar Ideas Informar
atodos con Teams SSPOncEry Sl rearnuEe v [BAcciones~ | directvay o leido - - ~ | vozalta - <Phishings ¥ Viva <Phishings
Eliminar Responder Teams Mostrar Pasos rapidos [ Mover Etiquetas 5| Edicién Woz Idioma Zoom PhishAlarm@ | Complemento | PhishAlarm
CAMPANA JULIO -LECTURA OBLIGATORIA
Stefhany Carlas 45 Responder | %) Responderatodos | — Reenviar | | ==
Para Carles Priale Mejia; Mili Velasquez Orejon; Heidi Marquez Martinez; Liz Vilchez Fernandez; Nathalie Carhuamaca P. sabade 02/07/202212:27 p. m,
(i) Mensaje enviado con importancia Alta,
ﬁ 2022-07 Simulader combo ganador - Julio'22.xlsx - ADVS - Combo Ganador JULIO jpg . REGLAMENTO ADC JULIO.polf . @ Iniciativas WOW de Productos Julio 2022 - Bea, Personas Agencias.pdf _,
2MB 324 KB 3MB 3MB
Equipo:
] Ya hemos ido revisando nuestras metas e indicadores, sabemos que tenemos que asegurar 120% en SATISFACCION y 140% VENTA CRUZADA para asegurar una planilla exitosa, por lo que detallo la meta diaria, seguiremos con el reporte en |a ruta compartida, por favor

su apeyo para que las ventas estén registradas en los cortes que pide |a regidn para reportar al drea (11:00 am, 03:00 p.m. y 06:00 p.m.)., adjunto simulador de combo ganador el gestionaremos de manera exitosa, asi como el reglamento e iniciativas, comentar que no hay cambio en venta cruzada por lo que
seguiremos teniendo como prioridad el cruce de productos con seguros y yape para que nos pinte mas rapido, |as derivaciones de leads de ventanilla son prioridad, tenemos el grupo de whatsapp y |1a ruta compartida para el seguimiento @Nathalie Carhuamaca P. el monitoreo y seguir trabajando en equipos PdS y
ADC (0JO aqui el ADC debe dar soporte a los PdS fiando y mostrando predi: icion, recuerden que ustedes son como sus hermanos mayores y son el ejemplo!!!)

Ventas: 245 puntos diarios (enfocados en el 120%)

Venta Cruzada: 01 venta diaria

TC: 03 unidades por semana

BT: 01 por semana

Seguro Devolucion: 02 por semana

Satisfaccién: 04 SPC diarios y 04 clientes mapeados de atencion
Contactabilidad: 06 clientes diarios.

Ventas distribuidor: 02 ventas por semana

Agendamiento de cita: 04 clientes diarios

Actualizacion de Datos: TODOS LOS DIAS A TODOS LOS CLIENTES
Caseritos: 02 clientes diarios.

Metas Campaia Mensual Jllo 2022 - Matrkuas
regie
REA {Todas) / ey

(Todas)

PRODUCTO

Familia Piloto Puntos EI‘;E?;SA
MATRICULA ﬂ
S29722

59 3
EL TAME 59695 37
543867 371

| w|w|w

Figura 21. Correo a todo el equipo de Agencia EI Tambo de inicio de camparia e informacion de metas
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5.2  Logros Alcanzados

Mi dltimo logro alcanzado es Reconocimiento por nota extraordinaria de “Lider
Referente”, evaluacion anual que se realiza de manera anual y mide de manera integral el
Manager Experience, esta evaluacion utiliza el indicador NPS (Net Promoter Score) para
medir la gestion como lider, cuyo resultado es un lider extraordinario, encargado de motivar,
desarrollar y movilizar a otros, para activar el proposito de la empresa en su dia a dia, 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 Certificacion Management 3.0 — Centrum PUCP, la cual vengo realizando

de manera exitosa (Figura 22, 23 y 24).
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Medicion Lider Samay (NPS) 2022 - jEs momento de accionar sobre tus resultados!

Lider Samay 45 Responder | %) Responderatodos | —3 Reenwiar | | ==
Para martes 31/05/2022 10:41 a. m.

CC Escuela Lider Samay

Seguimiento el miércoles, 1 de junio de 2022 12:30 p. m.,
Mensaje enviada con importancia Alta,

jHola Lider Samay!

Nos volvemos a encontrar para dar inicio a la etapa mas importante de la medicidn Lider Samay (NPS) 2022, accionar sobre nuestros resultados.
Hace unas semanas te habilitamos un tablera en Power Bl para gque puedas acceder a tus resultados, esperamos que hayas podido revisar tu informacian y te encuentres listo para potenciar tu rol como lider

En esta oportunidad, queremas felicitarte por la enorme labor que vienes realizando. En base a tus resultados, nos complace dedirte que €res un LIDER REFERENTE. Lz extraordinaria nota que obtuviste en el NPS nos demuestra que estas gestionando de la mejor manera
posible Ia experiencia de tus colabaradores. En el BCP nos sentimos orgullosos de contar con tu talento.

Dado que eres un Lider Referente, hemos preparado para ti contenido exclusivo que te ayudard a seguir potenciando tu rol. Te recomendamos descargar la informacion y guardarla en tu dispositivo.
« [ Contenido exclusivo con foco en Mentoring
« impulsores Lider Samay - Acceso total

Ademas, te comentamos que en los proximos meses tenemos preparados para ti: Sesiones de Networking, Webinars con expertos, Capacitaciones y mas. Finalmente, comentarte que el miércoles 22/06 te estaremos haciendo llegar por mail tu certificado de Lider Referente.
Quedamos atentos a tus dudas. Recuerda que cuentas con el buzén @Lider Samay v la @Escuela Lider Samay para apoyarte en todo lo que necesites.

Saludos cordiales

Figura 22. Correo de reconocimiento por buen resultado como Lider Referente (medicion anual)
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Medicion Lider Samay (NPS) 2022 - Certificado Lider Referente

Lider Samay €3 Responder % Responder a todos —> Reenviar e
Para

miércoles 22/06/2022 03:02 p. m.
) Mensaje enviado con impoertancia Alta.

iHola Lider Samay!

Te hacemos llegar tu certificado de LIDER REFERENTE correspondiente a la medicion Lider Samay (NPS) 2022. Te agradecemos por la extraordinaria labor que vienes realizando con tu equipo y por estar comprometido con nuestro objetivo, ser #1 en Experiencia del
Colaborador. En el Banco de Crédito del Perd nos sentimos orgullosos de contar con tu talento y te invitamos a sequir potenciando tu liderazgo para llegar a ser el lider que nuestros colaboradores merecen. jContamos contigo!

Lleva con orgullo esta mencian, compartelo en tus redes saciales e incorpéralo en tu CV.

¢Como accedo a mi certificado?

1. Ingresa a Campus BCP, haciendo dic aqui
2. Descarga el archivo y guardalo.

3. Podras ingresar a este enlace las veces que lo requieras y descargar tu certificado en multiples dispositivos.

Quedamos atentos a tus dudas. £l buzén @lider Samay y la @Escuela Lider Samay estardn a tu disposicion para apoyarte en todo lo que necesites.

Saludos cordiales

Figura 23. Correo con certificado de Lider Referente




CERTIFICADO DE
RECONOCIMIENTO

Esforzarnos para que nuestras acciones sigan inspirando a los demas es
digno de admiracion y reconocimiento.

Por eso, el BCP reconoce la enorme labor que viene realizado como lider
y otorga el presente a:

STEFHANY CAROLINA
CARLOS RODRIGUEZ

Por haber obtenido una nota extraordinaria en la:

) MEDICION
LIDER SAMAY (NPS) 2022

Lima el 01 de junio de 2022

Figura 24. Certificado de Reconocimiento como Lider Referente
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iBIENVENIDOS A LA CERTIFICACION MANAGEMENT 3.0!

- R d
Lider Samay ) Responder
Para Lider Samay

(i) Respondié a este mensaje el 13/09/2022 11:22 3, m..
Mensaje enviado con importancia Alta,

ijHola Lider Samay!

Te damos la bienvenida a la CERTIFICACION MANAGEMENT 3.0 - Centrum PUCP, por medio de este correo confirmamos tu inscripcion. jFelicitaciones y muchos éxitos durante el programal

%) Responderatedos | —3 Reenviar

jueves

2210:22 3. m.

INDICACIONES:

El martes 13/09 se realizara la sesién de KICKOFF, para ello se estaran habilitando dos horarios: 10am y 4pm. Solo tienes que asistir a una sesion, la que mejor se acomode a tu agenda. (*) Recuerda que Ia asistencia es obligatoria

1 6—690
o f i

=

Sesién de KICKOFF Conformadion de grupos inicio de dases Graduacion
(10AM o 4PM) y firma de compromiso Cierre de
Seleccion de horarios de asistencia. certificacion
(5PM)

iNos vemos la proxima semana!

Figura 25. Certificacion Management 3.0 de PUCP por buenos resultados obtenidos como Lider Referente
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5.3  Dificultades Encontradas

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

siguientes:

a) Algunas veces el colaborador mostraba desmotivacion al actualizar los datos de los
clientes, ya que estos, no respondian adecuadamente, hasta incluso cortaban la
comunicacion telefonica.

b) No todas las excepciones planteadas son aceptadas por el area de riesgos, ya que se
limitan a campafas desplegadas a nivel nacional.

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

d) Muchas veces nuestra cultura peruana hace que realicemos las cosas a Ultimo
momento, esto hace que algunos colaboradores muestren resistencia al cierre
anticipado de mes, incluso respondiendo estos colaboradores que con presion de la
ltima semana de mes logran llegar a su meta, el cual no es correcto, ya sea por
salud emocional.

54  Planteamiento de Mejoras

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

e Que se pueda otorgar mayores autonomias para mejoramiento de tasa y monto.

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

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

compartir experiencias e incrementar nuestros conocimientos.
55  Aporte del Bachiller en el Empresa
Los aportes que pueden contribuir con la empresa son:
e Superar la meta establecida por el Banco, que me ha dado el soporte en este

tiempo de poder realizar linea de carrera por mis alcances obtenidos, adjunto
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planilla de desempefio (Anexo 18) en donde mi ponderado es de 113%, promedio
de todos mis indicadores, comerciales, satisfaccion, operativos y de gestion de
personas.

Compromiso en mis labores diarias.

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

de esta manera tengan la oportunidad de poder hacer linea de carrera en el Banco.



Sistemas de Compensacion Variable

(L Nueva Bisgueda

. s -1 e a—— .
Afio 2022 = Mes LEeptle mbre '_‘ Tipo [Resumen -

Nombre: STEFHANY CAROLINA CRARLOS RODRIGUEZ - Nro de personal: 00222434

@ EERERL ELEL EE

). B ()| (Da)|
E 1 2 3 4 5 6 7 B/9/10/11 |12
PUBLICACION RESULTADOS 1CMP22 EO1

| CO_AGEMNCIA NO_AGENCIA CO_REGION CO_INDICADOQR 202201 202202 202203 TOTAL
| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEN Vtas_und | 1.1071 | 1.1071 | 1.1071

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEN VtaCruz_und | 1.0078 | 1.0078 | 1.0078

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEN Coper_und | 0.9258 | 0.9258 | 0.9258

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEN ISC und|1.1935| 1.1935| 1.1935

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEN GPER_ind 1 1 1

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEN GPER_CUMPLIMIENTO 1.2 1.2 1.2

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEN CUMPLIMIENTO PONDERADO  1.1235|1.1235 1.1235

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEN MS_TEMPORAL  1.2999 1.3990 1.3599

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEN Audi_ind 1 1 1

| 3535001 AG. EL TAMBO P2 - CEM Audi_fact 1 1 1

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEM digi_agen_und | 1.0452 | 1.0452 | 1.0452

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEM DIGI_FACT | 1.0452 | 1.0452 | 1.0452

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEM NS | 0.4877 04877 | 0.4877

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEM VA_SUELDO_TOTAL_TEQRICO_BOMIF_COMP 5000 5000 5000

| 355001 AG. EL TAMBO P2 - CEN IP PRELIMIMAR. | 2438.5 | 2438.5  2438.5

Figura 26. Cuadro final por incentivos de Planilla por resultados
Nota. Tomado de reporteria interna (2022). https://siga.lima.bcp.com.pe/irj/portal


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

58

Conclusiones

El Banco de Credito BCP, es considerada dentro del top ten de las mejores empresas para
trabajar en nuestro pais, pone a los colaboradores en el centro de sus decisiones

permitiendo tener una experiencia gratificante.

Los 18 afios de servicio en el Banco de Credito BCP, me han permitido hacer una linea
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.

Cada area 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 institucion.

Es importante mantenerse actualizado, en términos académicos y tecnolégicos, ya que

asi podremos desarrollarnos mejor en un mundo competitivo.
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Recomendaciones

El Banco en una de sus capacitaciones, deberia implementar temas como la motivacion

intrinseca.

Que puedan descentralizar el area de riesgo por regiones, debido a actividad econémicas

de los clientes son diferentes.

Mayor participacion del Banco en el reclutamiento del personal, dado que actualmente lo

realiza Adecco Consulting.

Que todas las agencias puedan implementar la buena préactica de anticipar el cierre de

mes, ya que asi se generaria un buen habito en el colaborador.
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