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Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador:

Dando cumplimiento al reglamento de la Universidad Cesar Vallejo presento ante
ustedes la tesis titulada “El engagement y el desempefio de los colaboradores del Centro de
Contacto del Banco de Crédito del Pert, La Esperanza 2018, la misma que someto a vuestra
consideracién y espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el titulo

Profesional de Licenciado en Administracion.

La presente tesis ha sido elaborada en base a esfuerzo y dedicacion de acuerdo a los
conocimientos tedricos-practicos adquiridos a través de mi informacion profesional, los
cuales han sido aplicados en esta investigacion. La cual tiene como finalidad determinar la
relacion que existe entre el engagement y el desempefio laboral en los colaboradores del
Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018. La cual plantea el fortalecimiento de las
condiciones laborales para los trabajadores, los cuales promueven el desarrollo de su
potencial en virtud de las metas u objetivos de la empresa logrando asi un mayor engagement

con la institucion y un mejor desemperio laboral.

El autor.
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Resumen

La presente investigacion pretendié determinar la relacion que existe entre el engagement y
el desempefio de los colaboradores del Centro de Contacto del Banco de Crédito del Perq,
La Esperanza 2018, a través de un estudio de tipo descriptivo, cuantitativo, correlacional, no
experimental, donde se obtuvo una poblacién de 300 asesores y una muestra de 169
colaboradores de la entidad financiera, a los que se les aplicé dos encuestas como
instrumento, el primero sobre la escala del Engagement en el Trabajo (UWES - 17) que
contiene 17 items y clasificado segun las dimensiones: vigor, dedicacion y absorcién vy el
segundo sobre el desempefio laboral de los colaboradores, que contiene 20 items clasificado
segun las dimensiones aptitud y actitud, realizado por su supervisor inmediato, elaborado
por el autor y aprobado por expertos, aplicando el método estadistico SPSS v. 20 y el Excel
para la corroboracidn de la hipétesis, que a traves de la prueba de correlacion de Pearson y
el coeficiente de correlacion de Spearman se comprobd que existe una relacion altamente
significativa (p<0.001) y una correlacion positiva alta (rs= 0.672)entre las variables
engagement y el desempefio de los colaboradores del Centro de Contacto del Banco de
Credito del Perq, La Esperanza 2018.

Palabras clave: Engagement, Desempefio laboral, Aptitud, Actitud
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Abstract

The present investigation intends to determine the relationship that exists between the
engagement and the performance of the employees of the Contact Center of Banco de
Credito del Peru, La Esperanza 2018, through a descriptive, quantitative, correlational,
non-experimental study, where a population of 300 advisors and a sample of 169 employees
of the financial institution were obtained, to which two surveys were applied as an
instrument, the first on the scale of Engagement in the Work (UWES - 17) that contains 17
items and classified according to the dimensions: vigor, dedication and absorption and the
second on the employees' work performance, which contains 20 items classified according
to the fitness and attitude dimensions, made by their immediate supervisor, prepared by the
author and approved by experts, applying the method statistical SPSS v. 20 and the Excel
for the corroboration of the hypothesis, that through the Pearson correlation test and the
Spearman correlation coefficient it was found that there is a highly significant relationship
(p <0.001) and a high positive correlation (rs = 0.672 ) between the engagement variables
and the performance of the employees of the Contact Center of Banco de Credito del Peru,

La Esperanza 2018.

Keywords: Engagement, Work performance, Attitude, Attitude
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1.1.

. Introduccién

Realidad Problematica

A través de los afios los efectos de la globalizacién se han evidenciado
por los avances en la tecnologia, promoviendo y modificando el desarrollo
comercial de las entidades financieras, sin embargo, éstas entidades han ido
adaptandose a nuevos enfoques y conocimientos, disefiando estrategias que le
permitan mantenerse y estar a la vanguardia ante los nuevos avances. Estos
cambios producen que las entidades no sélo se preocupen por su crecimiento
econdmico sino también por el compromiso que tengan los colaboradores para

la misma entidad.

En las Gltimas décadas, las empresas no solo necesitan trabajadores que
desempefien sus funciones como un habito diario sino que para prosperar en
un contexto de cambios continuos es necesario que sus trabajadores se sientan
comprometidos y motivados y al mismo tiempo éstos sean proactivos y con
iniciativa personal para desempefiar sus labores. (Salanova y Schaufelli, 2004,
p.111)

Las exigencias que tiene el trabajador para desempefiar sus funciones
pueden traer consigo ciertos inconvenientes que dificulten su desempefio ya
sean por su estado de salud fisico como: la falta de apetito, gastritis, dolores
musculares, asi como también en su salud mental como: fatiga, depresién e
irritabilidad; lo cual puede repercutir en la atencion a los clientes, con malos

tratos o no proporcionar la informacion esperada o pertinente para el usuario.

El Banco de Crédito del Pert (BCP), es el banco mas grande y lider
como proveedor de servicios financieros el cual posee una participacion en el
mercado de un 40 % en créditos corporativos, segun lo sefiala Ferrari, gerente
de Transformacién digital y Banca Minorista del BCP, en el 2017 en el Diario
El Comercio que cuenta con 459 agencias, cajeros automaticos, agentes y

miles de empleados ademas de los bancos corresponsales del resto del mundo.



1.2.

El BCP, en sus estrategias para lograr la satisfaccion al cliente, dispuso
un centro de contacto de banca por teléfono, el cual consiste en un servicio que
cuenta con asesores que cumplen diversas funciones de acuerdo a las &reas en
las que se empleen, por lo que tenemos: el Area de Consulta General, La Banca
Exclusiva y la Banca de Cobranzas; en el que a través de estos servicios el
banco espera que sus clientes puedan despejar sus dudas y obtener una
informacion veraz por medio de sus asesores maximizando la satisafaccion del
mismo, por su parte los clientes esperan un servicio calido, rapido y
transparente con un lenguaje claro y entendible, segun el Diario la Republica
enel 2012.

A pesar de que la entidad financiera premia cada cuatro campafias al
afo a sus asesores que sobresalen en dos puntos importantes como habilidades
comerciales y calidad de servicio al oyente, se considera necesaria la
realizacion de la presente investigacion con el proposito de formular
propuestas de mejora que sirvan para fortalecer el engagement de los
trabajadores para alcanzar los objetivos de la organizacion y un mejor

desempefio.

Trabajos Previos

Mendoza y Gutiérrez (2017) realizaron una investigacion denominada
Relacion del engagement en el desempefio laboral de una entidad de Puerto
Maldonado, en Madre de Dios, que tuvieron como objetivo determinar la
relacion del engagement con el desempefio laboral, a través de un estudio
descriptivo, transversal-correlacional, con una muestra de 194 trabajadores
usando como instrumento dos cuestionarios, el UWES para evaluar el
engagement y un cuestionario realizado por el autor de 50 items tipo Likert
para evaluar el desempefio, cuyas conclusiones fueron que el nivel de
engagement fue el 33% muy alto y un 32.5% en un nivel alto, de acuerdo al
desempefio y una relacién altamente significativa entre las dos variables con
una correlacion alta de 0.722 a través de la correlacion de Pearson, el 41.2%

obtuvo un desempefio alto y un 28.9% un desempefio muy alto; asi mismo



encontrd que el engagement se relaciona significativamente con un 89.6% al
desempefio, ademas ael vigor obtuvo una correlacion directa al 91.3%, la

dedicacion un 90% y la absorcién un 88.5%.

Granado (2015) realiz6 una investigacion titulada Engagement laboral
para la direccién en Gestion y Talento Humano en la Contraloria de Bogota,
la cual tuvo como objetivo de instituir el grado de engagement en empleados
publicos en el area de Gestion y talento humano. Usando como método
cuantitativo, tipo transversal descriptivo, disefio correlacional, no
experimental, con una poblacion - muestra de 63 colaboradores usando como
instrumento la aplicacion de la escala UWES, procesados a través del
programa SPSS version 20, cuyos resultados fueron que el 35% de los
trabajadores presentan vigor, el 34% presentaron dedicacién y el 31%
presentaron absorcion. Ademas, la media aritmética fue de 5.7 de acuerdo al
indicador vigor, 5.01, en el indicador dedicacion y por altimo en el indicador
absorcién 4.57, los cuales corresponden al nivel de clasificacion alto. (pp. 50-
55).

Berardi (2015) en su investigacion titulada Motivacion y Engagement
en trabajadores publicos de Argentina, la cual se desarrollé con el propdsito de
establecer la correspondencia entre la motivacion y el engagement usando
como meétodo cuantitativo, tipo transversal descriptivo, disefio correlacional,
no experimental, con una poblacién de 184 colaboradores y una muestra de
105, usando como instrumento la aplicacion de la escala UWES, procesados a
través del programa SPSS, cuyos resultados fueron que es directamente
proporcional, puesto que, a medida que se aumentaban los niveles de

motivacidn asi mismo aumentaban los niveles de engagement. (p. 47).

Cordova (2015) en su informe EI engagement en los trabajadores de
una fabrica en Guatemala, el cual tuvo como fin principal conocer en qué
condicién de engagement presentaban los trabajadores de una fabrica. Usando
como método cuantitativo, descriptivo, correlacional, no experimental, con

una poblacion - muestra de 69 colaboradores usando como instrumento la



aplicacion de la escala UWES, cuyos resultados fueron que el 100% tuvo un
engagement alto y segun las dimensiones el 48%-+ obtuvieron energia en el
trabajo, el 60% en el nivel de vigor, 68% en el nivel de dedicacion y 59% en

el nivel de absorcion. (pp. 56-58).

Garcia (2013) en su estudio El engagement y su relacién en la rotacion
de los colaboradores de empresas en Mexico, cuyo objetivo fue corroborar si
el engagement tiene relacion con la rotacion del personal usando como método
cuantitativo, hipotético deductivo, no experimental de corte longitudinal y una
muestra de 69 trabajadores haciendo uso de la escala estandarizada
engagement UWES vy procesados a través del programa SPSS. Cuyos
resultados fueron un engagement de nivel medio y un indice alto de rotacion
del personal por lo tanto se obtuvo una relacion negativa débil entre ambas
variables, probablemente por las pocas oportunidades de superacion

profesional u otros factores que se presentan en la empresa. (p.110)

1.3. Teorias relacionadas al Tema

1.3.1 Teoria relacionada con la variable engagement

El engagement es un término que hace referencia Khan (1990, citado
en Bakker, Demerouti, Sanz-Vergel, 2014) conceptualizandolo como un
elevado compromiso y esfuerzo empleado en el desempefio de sus funciones

tanto fisica, cognitiva y emocionalmente. (p.391).

Asi mismo, Salanova y Schaufeli (2014) sefialan que a pesar de no poseer un
concepto bien definido y estructurado consideran que el engagement es un
estado mental positivo encauzado a identificar el vigor, la dedicacion y el
entusiasmo por la labor relacionado con el compromiso organizacional, la

dedicacion a la labor, el enganche o la adiccion a la misma (pp.109-111).

Contrastado con aquellos trabajadores que sufren de agotamiento en su

labor, los empleados comprometidos presentan una conexion enérgica y



efectiva con su trabajo, puesto que observan su labor como algo desafiante, en

lugar de estresante y exigente. (Bakker, et. al. 2014).

Para Maslach y Leiter (1997, citado por Seligman 2011), el
compromiso se caracteriza por la energia, eficacia y colaboracion,
demostrando en su investigacién que los trabajadores con engagement son
individuos positivos, optimistas, diligentes y eficaces los cuales pueden lograr

generar una retroalimentacion sustancial. (p.23).

Existen para Salanova y Schaufeli (2009) dos origenes que abordan los
inicios del engagement, tenemos a Maslow con la Teoria Humanista y la de

Seligman con la Teoria Positivista. (p.74).

Origen del engagement

El engagement tuvo sus inicios en el Humanismo, Mainou y Lozoya
(2012) senalan que el centro del humanismo es el ser humano y como tal, busca
que el mismo desarrolle valores éticos, con capacidad para razonar y discernir
hacia un enfoque de autorrealizacién, lo cual relacionado con el engagement
se infiere a la percepcion que tiene el individuo de si mismo para con su trabajo

y sus repercusiones ante las adversidades.

La teoria humanista se baso en las investigaciones de Maslow, el cual
propuso el estudio de las necesidades humanas, creando una jerarquia en forma
de piramide, donde la base se centra en las necesidades mas elementales y la
punta que se centra en la autorrealizacion del individuo como necesidad
psicoldgica. Estas necesidades se relacionan con el engagement laboral de
acuerdo a los siguientes criterios:

- Seguridad econdmica: el individuo a través de su trabajo percibe una
remuneracion econoémica factible con sus necesidades elementales.
- Pertenencia: la percepcion que tiene el individuo de formar parte de la

empresa donde trabaja.



- Reconocimiento: percepcion que tiene el individuo de su trabajo en si, su
valoracion no sélo introspectiva, sino que también una valoracion por
medio de sus empleadores o superiores y compaferos de trabajo.

- Autorrealizacion: percepcion que tiene de su maximo potencial, su

productividad y trascendencia en el desempefio de sus funciones. (p.105).

A través de las siguientes investigaciones realizadas, el término
engagement fue evolucionando con Salanova y Schaufeli (2009) quienes
refieren que la teoria positiva fue tomada por Seligman quien a través de
investigaciones considero6 que seria imposible estudiar lo negativo dejando de
lado a lo positivo orientandose a la salud ocupacional con el propdsito de
mejorar el periodo laboral del individuo, realizdndose un paralelo entre el
burnout el cual lo definen como un estado mental negativo relacionado al
trabajo identificado por un agotamiento, malestar y actitudes funcionales en el
desempefio de las funciones, lo contrario al engagement, puesto que en el
engagement los individuos manifiestan un estado enérgico, relacionado con el
altruismo organizacional, cooperacion y motivacion para desarrollar sus
labores siendo capaces de afrontar las exigencias y demandas en su empleo.
(p.115).

No obstante, segun Bakker y Leiter (2010) el engagement no debe
confundirse como una adiccién u obsesion por el trabajo puesto que éste
provoca en el individuo un sentido de obligacién por el desempefio de sus
labores. (p.182).

A través de estudios realizados, se hallaron tres perspectivas de
engagement laboral que varian segun la apreciacion que se le confiere tanto en
los aspectos personales como en los organizacionales. (Schaufeli y Bakker
2009).

En primer lugar, el engagement, se relaciona con las condiciones
laborales en las que las personas trabajan; en segundo lugar, como al resultado

de las conductas ligadas con el desempefio, a través de la proactividad y la



iniciativa (Organ y Podsakoff 2006); y, por ultimo a la implicacion, la

inclinacion, la alianza y la disposicion.

Por lo que, Schaufeli y Salanova (2004) han definido al engagement
como “un estado mental positivo permanente relacionado con el trabajo
conformado por las dimensiones de vigor, dedicacién y absorcion el cual no

esta focalizado en una situacion especifica particular.” (p.116).

El término engagement ha ido evolucionando a través de modelos y
teorias hacia una perspectiva conjunta orientada al ser humano. (Bakker,
Demerouti y Sanz-Vergel (2014).

Por lo mismo Khan en 1990 introdujo la Teoria del Rol, donde
establecia una interaccion entre el trabajador y los atributos que posee el
trabajo teniendo en cuenta los aspectos organizacionales e interpersonales.

Ademas, Maslach y Leiter en 1997 propusieron el Modelo estructural
el cual propone que el engagement sea una implementacion para intervenir el
burnout, compatibilizando al individuo con el trabajo a realizar. (p.392).

Asi mismo, Demerouti et al. & Bakker et al. (2002) formularon la
Teoria de demanda y recursos laborales JDR, considerando que los recursos
laborales presentan un papel motivacional los cuales son de mayor beneficio
si se mantiene al engagement en altas demandas de esfuerzo. Siendo este
altimo el modelo tedrico mas aplicado y habiendo demostrado confiabilidad

segun Schaufeli y Bakker, sera elegido para la presente investigacion.

Teoria de demanday recursos laborales (Job Demands- resources) JD-R

En este modelo se consideran dos categorias, en primer lugar, los
recursos laborales y personales, los cuales se denotan como a los factores
motivacionales o psicoldgicos que pueden llegar a estimular el aprendizaje y
la autorrealizacion mientras que en segundo lugar se encuentran las demandas
laborales los cuales se denotan asi por los factores estresores que conllevan a
costos fisicos y psicoldgicos. (p.399).

Usando el modelo JD-R, los autores relacionaron demandas y recursos

de trabajo a los resultados de seguridad a través del efecto mediador del



agotamiento y el compromiso laboral. Ellos encontraron apoyo al modelo JD-
R en el contexto de la seguridad en el trabajo, con demandas de trabajo (riesgos
y peligros) que conduce al agotamiento y, a su vez, a los eventos adversos
graves, como los errores en el trabajo y el trabajo recursos (clima de seguridad)
que conducen al compromiso laboral (en términos de cumplimiento de la
seguridad y medidas preventivas), que, a su vez, predijeron accidentes y

lesiones menores. (p.400).

Factores relacionados con el engagement

Bordas (2016) sefiala que los factores del compromiso organizacional
son: la satisfaccion con el trabajo, eficiencia, participacion, adaptabilidad y
sentido de pertenencia.
Sin embargo, Schaufeli, Salanova, Gonzéles y Baker (2009) sefiala que los
factores relacionados con el engagement estan vinculados a los recursos

laborales y los recursos personales.

Recursos laborales

Debido a que impulsan el desarrollo individual y profesional de los
trabajadores, se denominan motivadores intrinsecos, l0s que se sustentan en
tres recursos laborales, que son:

- El apoyo social, el cual se relaciona con promover relaciones sociales con
su entorno satisfaciendo la necesidad de ser parte de un determinado
equipo.

- Autonomia, se denomina asi al control que posee el individuo ante los
sucesos que acontecen en su entorno sin necesidad de depender de otros.

- Retroalimentacion, es el mecanismo de emitir informacion del desempefio
del trabajador, a través de evaluaciones para el cumplimiento de metas.

Los recursos laborales pueden ser: la autonomia, el rendimiento, la

retroalimentacion, el soporte social, el entrenamiento, etc.

Recursos personales



Son todos los medios motivacionales que permiten el involucramiento

y el compromiso de los trabajadores con su labor, en los que se pueden

identificar cuatro recursos que son:

- Caracteres individuales, son las caracteristicas que tiene cada individuo los
cuales le permite deleitarse en su trabajo y sentirse parte de la organizacion.
Esto puede evidenciarse a traves de los estados de alegria, satisfaccion y
por el estado de felicidad por su trabajo.

- Conducta favorable, es evidenciado a través del vigor, la dedicacion y la
absorcion.

- Laautoeficacia, se denomina asi a la percepcion que tiene el individuo de
su trabajo con un pensamiento positivo y optimista.

- La resiliencia, definida como la capacidad que tiene el individuo para
superar las dificultades o circunstancias con perseverancia, a través de
conductas proactivas que le permitan afrontar demandas laborales. No
obstante, las demandas pueden ser una sobrecarga de trabajo, toma de
decisiones muy complejas, mostrar empatia en momentos de estrés,
conflictos internos y externos e inseguridad en el trabajo.

Entre los recursos personales tenemos: el optimismo, la autoeficacia, el soporte

social, la resiliencia, etc.

Consecuencias del engagement

Schaufeli y Salanova (2004) sefialan que basicamente las
consecuencias del engagement hace referencia a la actitud que se dispone para
el trabajo y hacia la organizacion, siendo los empleados engaged mas
satisfechos, comprometidos y leales con la organizacion. (p.120).

Dimensiones del engagement

Segun Bakker et.al (2014) las dimensiones del engagement son:

Dimensidn vigor, el cual se identifica por los altos niveles de energia y deseo
de disponer esfuerzo en el trabajo. Para Salanova & Schaufeli (2004) el vigor
hace referencia a la resistencia mental con la que se labora, lo cual implica un
deseo de dedicar mas esfuerzo en el desempefio de su labor, aun cuando se

presenten situaciones complicadas o dificultades (p. 117).
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Dimensién dedicacion, que implica uno compromiso laboral ligado de un
sentimiento de inspiracion y entusiasmo. Para Salanova & Schaufeli (2004) la
dedicacion es el nivel de importancia o trascendencia que presenta el trabajador
para el desempefio de sus funciones, evidenciado por el sentirse orgulloso con
su labor, la alta competitividad, el alto reto percibido y lo inspirador que resulte
ser su labor.

Dimensidn absorcion, se denomina a la disposicion que tiene el individuo para
permanecer concentrado en el trabajo. (p.391). Para Salanova & Schaufeli
(2004) la absorcidn es un estado en el que el individuo se encuentra absorto en
su propia labor, denominado flow, que hace referencia a un estado psicologico
de dptima experiencia y disfrute intrinseco, evidenciada por una atencion
focalizada, mayor concentracion en las actividades, distorsion del tiempo, total
control de la situacion y claridad mental (p. 119).

Evaluacion del engagement
Schaufeli y Salanova (2004) en base a las definiciones del engagement
formularon un cuestionario denominado UWES (Utrecht Work Engagement

Survey).

1.3.2 Teoria relacionada con la variable desempefio

Para Chiavenato (2009, p.358), el desempefio viene a ser un
instrumento que mide el conocimiento que posee un individuo de su labor. Este
medio para el gerente proporciona una serie de datos sobre el desempefio de
sus trabajadores en su labor y sus competencias individuales, con el propdsito
de reconocer areas deficientes para elaborar una mejora continua que
promueva su colaboracion al logro de los fines de la empresa.

Asi refiere que el desempefio viene a ser la conducta del colaborador
para el logro de las metas fijadas, lo cual constituye como una estrategia de
forma individual para el logro de los objetivos 0 metas esperadas. (Chiavenato,
2009, p.359).

El desempefio puede ser medible de forma objetiva puesto que permite
equiparar el desempefio del trabajador en la ejecucion de su labor y lo

tipificado en sus funciones; para esto es indispensable el manual de
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organizacion de funciones de la empresa, el cual establece la descripcion de

las funciones que desempefiara el trabajador y que debe ser de conocimiento

del mismo para su correcto desenvolvimiento en su labor. Dessler (2015).

Asi mismo, Fernandez (2008) afirma que el desempefio es la valoracion
que tiene el trabajador de si mismo y que lo realiza segun la calidad, eficiencia
y eficacia. (p.115).

Por otro lado, Araujo y Guerra (2007) definen al desempefio laboral
como a la capacidad que tiene el personal dentro de una empresa, considerando
que las entidades financieras para brindar una adecuada atencion a sus clientes
consideran ciertos factores como:

- Satisfaccion del trabajo: relacionado a las actitudes que posee el trabajador
hacia su empleo que pueden ser favorables o desfavorables relacionado con
su entorno laboral.

- Trabajo en equipo: es la herramienta que permite optimizar la realizacion
de los objetivos, en donde cada uno hace una parte, pero con un objetivo en
comun.

Adiestramiento y capacitacion al personal: es el proceso por el cual los

individuos reciben orientacion con respecto a los conocimientos, conductas y

habilidades que debe cumplir para la realizacion de su trabajo.

Dimensiones relacionados con el desempefio
Del mismo modo, Chiavenato (2009) refiere que las dimensiones que

permiten medir el desempefio méas usado en las organizaciones son:

Dimensién 1: Aptitud: La aptitud es una habilidad para obtener cierto
conocimiento para desempefiar alguna funcién, lo cual esta relacionado con la
capacidad que tiene el trabajador para desempefiarse adecuadamente en sus

funciones o servicios que brinda.

Factores relacionados con la aptitud:
- Habilidades: referida a la aptitud innata, destreza o capacidad que posea el
individuo para realizar o desempefiar sus funciones. Dentro de las diversas

habilidades tenemos:
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- Habilidad técnica: se refiere al proceso o a la técnica.
- Habilidad humana: capacidad que posee el individuo relacionarse con
sus demas compafieros de trabajo.
Conocimientos: es la facultad que posee el individuo para desempefiar sus

funciones con entendimiento por medio de la razon.

Segun el modelo de Gestion Integral del BCP (2018) los asesores de Banca

por teléfono, el asesor debe cumplir con los siguientes indicadores:

Lenguaje: es el contenido de nuestro mensaje, a través de palabras que se
emplean para trasmitir al cliente de manera claro, positivo, directo, con un
vocabulario cortés y servicial.

Escucha activa y voz: el cual consiste en trasmitir al cliente la disposicion
del asesor para ayudarlo de acuerdo a sus necesidades, concentrdndose en
lo que el cliente manifiesta a través de la comunicacion por teléfono,

manteniendo un tono amable y pausado, evitando la monotonia.

Dimensién 2: Actitud: la actitud es la manera en el que el individuo esta

dispuesto a comportarse ante el desempefio de alguna actividad, asi mismo, es

la disposicion que presenta el trabajador para conducirse para lograr los

resultados propuestos y realizar una adecuada atencion y venta al cliente.

Factores relacionados con la actitud:

Conducta: se relaciona con el comportamiento o disposicion que posee el
individuo ante determinadas situaciones como: trabajo en equipo,
cooperacion, liderazgo, compromiso e involucramiento.

Cumplimiento de Objetivos: hace referencia a la capacidad para contribuir

al logro de los objetivos organizacionales.

Segun el modelo de Gestién Integral del BCP (2018) los asesores de Banca

por teléfono, el asesor debe cumplir con los siguientes indicadores:

Actitud positiva: la cual genera un estado fisico y mental que predisponga
favorablemente el contexto de la Ilamada para obtener resultados positivos.
Orientacion hacia la experiencia: se relaciona con un adecuado

conocimiento asociado a los atributos de experiencia BCP para igualar o
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sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto a la interaccion con

el Centro de Contacto.

Modelo de Gestion Integral para Asesores de Banca por Teléfono (BPT)
El Banco de Crédito del Perq, para optimizar la productividad y la
eficiencia del servicio de Centro de Contacto ha creado un modelo de gestion
con un enfoque integral que permita una experiencia excelente enfocandose en
las necesidades del cliente.
Primero, el asesor es el encargado de apoyar a los clientes y no clientes
que se contactan con la Banca por Teléfono las 24 horas al dia,
proporcionandole una excelente experiencia a través del enfoque integral de

gestion.

Funciones del Asesor del Centro de Contacto:

- Apoyar a la necesidad del cliente solucionando sus consultas de acuerdo a
los servicios, productos y procesos gestionando los requerimientos vy el
ingreso de insatisfacciones.

- Vender los productos y servicios del Banco, a través de un lenguaje claro y

con la informacién correcta.

Evaluacion del desempefio

Robbins y Coulter (2010) nos refieren que existen razones para evaluar
el desempefio de los trabajadores, puesto que permite identificar cualquier
debilidad que exista en el desempefio de su labor y el cumplimiento de las
funciones, por lo mismo sefialan que la evaluacion permite obtener
informacion util para la planeacion profesional.

Por otro lado, Dessler (2015) hace referencia que el supervisor
inmediato deberia ser el mas indicado para que realice las evaluaciones, debido
a que éste se ubica mas préximo del personal para asi observar y evaluar su
desempefio, sin embargo, estas evaluaciones no siempre son aconsejables por
la subjetividad que se desprende del mismo, por lo que sugiere diferentes

modos de realizar la evaluacion del desempefio. (p.228-229):
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1.4.

1.5.

Evaluacion por los pares: estas evaluaciones crean un impacto positivo
inmediato a través de la comunicacion abierta, motivacion en las tareas,
apatia social, cohesidn y satisfaccion.

Comités de evaluacion: compuestos por el supervisor inmediato y cuatro
supervisores mas, permitiendo resolver cierta subjetividad por parte de los
evaluadores, obteniendo asi diferentes puntos de vista.

Autoevaluaciones: en las autoevaluaciones surgen ciertos inconvenientes
por ser subjetivas puesto que los trabajadores se califican con mayores
indices no siendo asi con supervisores externos.

Evaluacion por medio del subalterno: permite identificar problemas
potenciales con los trabajadores y tomar medidas segun la circunstancia.
Evaluacién de 360 grados: permite recopilar informacion del trabajador
para fines de evaluacion, velando por el desarrollo del trabajador tomando

en consideracion condiciones salariales o de ascenso.

Métodos de evaluacion del desempefio

Robbins y Judge (2013) determinan algunos métodos para la evaluacion del

desemperio, tenemos los siguientes (p.233):

Escala de puntuacién: se obtiene marcando la puntuacion que describa
mejor el desemperio del trabajador de acuerdo a cada item y luego se suman
las puntuaciones.

Calificacion alterna: segun los caracteres estipulados se califican a los
trabajadores de mejor a peor.

Comparacion por pares: segun los items se comparan a los trabajadores
unos con otros.

Administracion por objetivos: el gerente establece metas medibles y
especificas para cada trabajador y luego periédicamente analiza su progreso

de acuerdo a estas metas. (p. 236).

Formulacion del problema

¢Qué relacidn existe entre el engagement y el desempefio de los colaboradores

del Centro de Contacto Banco de Crédito del Peru, La Esperanza 2018?

Justificacién del estudio
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1.6.

1.7.

Ello se plasmé teniendo en cuenta los criterios de Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010, pp.40-41) donde:

Conveniencia: la presente investigacion plantea un plan que permita el
fortalecimiento de las condiciones laborales para los trabajadores, los
cuales promueven el desarrollo de su potencial en virtud de las metas u
objetivos de la empresa logrando asi una mayor engagement con la
institucion y un mejor desempefio laboral.

Relevancia Social: brinda un diagndéstico que permite la formulacion de
un plan que se desarrolle en base a las debilidades encontradas en la
empresa para fortalecer el compromiso de los trabajadores con la empresa.
Implicancia préactica: através de los resultados alcanzados se puede tomar
medidas favorables para identificar las debilidades y solucionar los
problemas existentes, fortaleciendo el engagement de los trabajadores
logrando asi un mejor desemperfio de los mismos en la organizacion.
Valor Teorico: es importante reconocer la situacion actual de la empresa
y contrastarla con las teorias que la sostienen, colaborando con los estudios
cientificos para los administradores de diversas empresas e instituciones y
con las entidades financieras.

Utilidad Metodologica: la contribucion de la investigacion realizada es
una base para las futuras investigaciones de personas interesadas por el
tema u organizaciones y empresas, que crean necesaria la vinculacién del

engagement en el desempefio del trabajador.

Hipotesis
Existe relacion directa entre el engagement y el desempefio de los
colaboradores del Centro de Contacto del Banco de Crédito del Peru, La

Esperanza 2018.

Objetivos

1.7.1 Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre el engagement y el desempefio
de los colaboradores del Centro de Contacto Banco de Crédito del Perq,

La Esperanza 2018.
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1.7.2 Objetivo Especifico

Identificar el nivel de engagement de los colaboradores del Centro de
Contacto Banco de Crédito del Peru, La Esperanza 2018.

Identificar el nivel de desempefio de los colaboradores del Centro de
Contacto Banco de Crédito del Perd, La Esperanza 2018.

Determinar la relacién que existe entre el vigor y el desempefio laboral
de los colaboradores del Centro de Contacto Banco de Crédito del Perd,
La Esperanza 2018.

Determinar la relacion que existe entre la dedicacion y el desempefio
laboral en los colaboradores del Centro de Contacto Banco de Crédito
del Perd, La Esperanza 2018.

Determinar la relacién que existe entre la absorcion y el desempefio
laboral en los colaboradores del Centro de Contacto Banco de Crédito

del Perd, La Esperanza 2018.
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I1. Método

2.1 Tipo de investigacion
La investigacion es de tipo cuantitativa puesto que a través de la estadistica y del
analisis numérico permite corroborar o contrastar la hip6tesis planteada sobre el
engagement y el desempefio en base a los datos codificados. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, p. 157).

2.2 Disefio de investigacion
El presente estudio es no experimental, transversal puesto que su proposito fué
describir las variables analizando su interrelacion en un momento dado, sin
alterar las variables en su contexto (Hernandez, et.al 2014, p. 157). Teniendo
como alcance una investigacion correlacional en vista que se buscaba evaluar si
el engagement estaba asociado con el desempefio de los colaboradores de la

entidad financiera correspondiente. (Hernandez, et.al 2014, p. 101).

Representacion del disefio o1

r

Donde: M .

M : Muestra 02
01 : Engagement
02 : Desempefio

r : Relacion entre las variables
2.3 Variables, Operacionalizacion

Variable 1: Engagement. Categoria Independiente, de tipo cualitativa

Variable 2: Desempefio. Categoria dependiente, de tipo cualitativa.
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Tabla 2.1

Operacionalizacion de la variable independiente engagement

Gratificante
Reconfortante

Entretenido

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
El engagement es un La variable se midi6 a Energia
estado mental positivo  través de la aplicacion de Vigor Fuerza
permanente relacionado  una escala UWES 17, que Animo
con el trabajo  consta de 17 items Laboriosidad
conformado por las el fraccionado en  tres Persistencia
Engagement vigor, la dedicacion y la  dimensiones: vigor, Firmeza
absorcion, el cual no esta dedicacion y absorcion, Significancia Ordinal
focalizado en una  asi como sus respectivos Entusiasmo
situacion especifica  indicadores. Schaufeli y Dedicacion  Inspiracion
particular. (Schaufeli y Bakker (2003). Honorabilidad
Salanova, 2004, p.116). Desafio
Placentero
Agradable
Absorcion  satisfactorio

Nota: Cuadro elaborado con las definiciones de Schaufeli y Salanova, 2004 para definir la variable engagement y sus dimensiones vigor, dedicacion y absorcion de los
colaboradores del Centro de Contacto del Banco de Crédito del Per(, 2018
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Tabla 2.2

Operacionalizacion de la variable dependiente desempefio

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
operacional medicion
El desempefio es el La variable se midio a Escucha activa
nivel de través de la aplicacion Aptitud Cortesia
desenvolvimiento de un método que
Desempefio . Lenguaje sencillo vy
que posee el consta de 20 items
: entendible
colaborador para el fraccionado en dos
logro de los objetivos dimensiones: aptitud y
de la organizacion. actitud, asi como sus Actitud positiva
Chiavenato, 2009, respectivos i At
( Actitud Actitud empética Ordinal

359).

indicadores.

vinculada a los fines de

la institucion.

Nota: Cuadro elaborado con las definiciones de Chiavenato, 2009, para definir la variable desempefio y sus dimensiones aptitud y actitud de los colaboradores del
Centro de Contacto del Banco de Crédito del Pert, 2018
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2.4 Poblacién y muestra
- Poblacion
Estuvo comprendida por 300 asesores de Banca por teléfono que laboran en el
Banco de Crédito del Peru.
- Muestra
La muestra de la presente investigacion estuvo conformada por 169 asesores para
lo cual se utiliz6 el muestreo probabilistico aleatorio simple para poblaciones
finitas, que se presenta a continuacion:
NZ?pq

n= e?(N—-1)+Z? pq
Donde
N = Poblacién: 300
Z = Nivel de confianza: 95%; z = 1.96
p = probabilidad de éxito
q = porcentaje de poblacion de condicion no esperada = 1-p; p = 0.5
e = error de estimacion = 0.05
i 300 (1.96)2 = 0.5 (0.5)

= (0.05)2 (300 — 1) + (1.96)% * 0.5 (0.5)
300 (3.8416)(0.25)
™= 0.0025 (299) + 3.8416 (0.25)

28812
"= 07475 + 0.9604

n =169

- Unidad de analisis
Un asesor de la Banca por teléfono.

- Criterios de inclusion
- Asesores de ambos sexos y de las diferentes areas que laboran en la

Banca por Teléfono del BCP.
- Criterios de exclusion
- Trabajadores que no laboren como asesores en la Banca por teléfono.

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
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La técnica que se empleé es la encuesta, puesto que recolectaron datos mediante

el uso de dos cuestionarios, uno sobre el engagement en los trabajadores con

respecto a la institucion en que laboran y otro sobre el desempefio laboral, asi

mismo, Hernandez, et al. (2014) sefiala que el cuestionario es un instrumento de

investigacion que permite obtener informacion ya sea sobre actitudes o

conocimientos previos de datos tanto cualitativos como cuantitativos. Se hizo uso

de dos instrumentos:

- Cuestionario de Engagement (UWEYS)

Autor: Schaufeli, Salanova, Gonzalez — Roma y Bakker, 2002

Aplicacién: Individual y colectivo

Tiempo: 5 a 10 minutos

Lugar: Banco de Crédito del Per( - La Esperanza 2018.

Objetivo: Determinar el estado mental y satisfactorio (felicidad) de acuerdo con

su labor.

Validez del instrumento:

A través de los resultados de las investigaciones de Salanova y Peir6 (2003)

confirmaron que el engagement en los trabajadores puede jugar un papel

mediador en las actitudes positivas en el desempefio (comportamientos

destacados al papel mediador y la felicidad del individuo). Obteniendo cada

escala una relacion positiva y altamente significativa a un nivel de p<0.001.

Confiabilidad:

Consistencia interna: La consistencia interna es significativa en las diferentes

versiones, teniendo como resultados directamente proporcionales puesto que va

incrementandose con el tamafo de la prueba, el alpha de Cronbach.

Confiabilidad test-retest: La consistencia de acuerdo al test — retest es alta en

todas sus escalas.

Descripcion de la Escala:

El presente cuestionario esta constituido por una encuesta de 17 items, donde:

- Seis items son de acuerdo a la dimension Vigor, correspondiendole los items:
1,4,8,12,15.

- Cinco items para la dimension Dedicacion, que son: 2, 5, 7, 10,13

- Seis items para la dimension Absorcion: 3, 6,9, 11, 14, 16.

Puntuacion
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Para la puntuacién se obtiene sumando los puntajes parciales por escala, para

luego dividirse su resultado con la cantidad de items de la subescala

correspondiente. Asi, se obtendran tres puntajes parciales, de acuerdo a cada

subescala y ademas un puntaje total dentro del rango de 0 a 6 puntos.

Ademas se puede equiparar los promedios de los porcentajes de los puntajes.

Puntajes recodificados para los resultados del test UWES:

«0-0.99
«1-1.99
«2-2.99
«3-3.99
«4-4.99
*5-6

1 (una vez al afno)
2 (al menos una vez al afio)

3 (al menos una vez al mes)

4 (al menos un par de veces al mes)

5 (al menos una vez a la semana)

Tabla 2.3

6 (un par de veces a la semana o diario)

Categorias de puntajes para el UWES

Calificacion Limite inferior Limite superior
Muy alto 95° percentil < puntaje
Alto 75° percentil < puntaje < 95° percentil
Promedio 25° percentil < puntaje < 75° percentil
Bajo 5° percentil < puntaje < 25° percentil
Muy bajo puntaje < 5° percentil
Tabla 2.4
Puntajes normativos para el UWES-17
Vigor Dedicacion Absorcién Total
Muy Bajo <217 <1.60 <1.60 <193
Bajo 2.18-3.20 1.61-3.00 1.61-2.75 1.94 - 3.06
Promedio 3.21-4.80 3.01-4.90 2.76 — 4.40 3.07 - 4.66
Alto 4.81 -5.65 4.91-5.79 4.41 -5.35 4.67 -553
Muy alto >5.61 >5.80 >5.36 > 5.54
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- Cuestionario sobre el Desempefio Laboral

Autor: Schaufeli, Salanova, Gonzalez — Roma y Bakker, 2002

Aplicacion: Individual y colectivo

Tiempo: 5 a 10 minutos

Lugar: Banco de Crédito del Per( - La Esperanza 2018.

Objetivo: Determinar el nivel de desempefio laboral en los trabajadores del
Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018.

Descripcion: El presente instrumento es un cuestionario que consta de 20 items
con una escala desde totalmente de acuerdo (5 puntos cada item) a totalmente en
desacuerdo (1 punto por item).

Tabla 2.5

Dimensiones del desempefio

Dimensiones Items
Aptitud 1-10
Actitud 11- 20

Tabla 2.6
Puntuacion del desempefio segun niveles
Categoria Puntaje
Deficiente 20-78
Regular 79- 90
Eficiente 91-100

Descripcion de la Escala:

La puntuacion del cuestionario se realizara sumando la cantidad de items
respondidos validos con un puntaje méaximo de 100 puntos y un minimo de 20
puntos. Con respecto a las dimensiones el puntaje maximo seré de 50 puntos y el
minimo de 10 puntos.

a. Validez del instrumento

Hurtado (2012) refiere que la validez de un instrumento busca medir la
correspondencia entre sus items en relacion a la investigacion proporcionada.

(p.791). Ambos instrumentos de la presente investigacion se validaron a través
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de juicio de expertos, que estuvieron conformados por tres profesionales de la
especialidad.

b. Confiabilidad del instrumento
Segun Hurtado (2012) la confiabilidad mide la consistencia interna de los items
del instrumento, determinando si existe correlacion entre los items.
Asi mismo, Hernandez et al. (2014) sefiala que la confiabilidad es la magnitud en
la que los items del instrumento son coherente y consistente, a traves de
coeficientes que oscilan desde el cero al uno. (p. 200). Donde: 0 = confiabilidad
nulay 1 = alta confiabilidad. Para corroborar la confiabilidad del instrumento, en
la presente investigacion, se usé el alfa de Cronbach, obteniéndose como
resultado un valor dentro del rango aceptable.

Formula:

K Y 52
a=——|[1-
K-1 S%

K = ndmero de item

Si% = varianza del item

St? = varianza total

o = alfa de Cronbach
Tabla 2.8

Interpretacion del coeficiente de alpha de Cronbach

Valores Interpretacion
Coeficiente alfa > 0.9 Es Excelente
Coeficiente alfa > 0.8 Es bueno
Coeficiente alfa > 0.7 Es aceptable
Coeficiente alfa > 0.6 Es cuestionable
Coeficiente alfa > 0.5 Es nula
Tabla 2.8
Estadistico de confiabilidad del engagement y el desempefio
Engagement
ALFA DE N elementos
CRONBACH
0.9033 17
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Desempefio

ALFA DE N elementos
CRONBACH
0.9190 20

2.6 Método de analisis de datos

Los resultados que se recogieron a través de la aplicacion de los instrumentos,
fueron procesados, haciendo uso de gréaficas y tablas del programa Excel y del
software estadistico SPSS. Para la respectiva comprobacion de la hip6tesis se
utilizo la estadistica inferencial del coeficiente de correlacion de Pearson, para lo

cual se necesitaron las siguientes formulas:

c. Aspectos éticos
La investigacion se aplico bajo los criterios de confidencialidad de los
trabajadores del Banco de Crédito del Pert del area de Centro de Contacto, a
quienes se les hizo de conocimiento tanto los objetivos asi como también la

finalidad del presente estudio.

Consentimiento informado: Se documenta de manera voluntaria la

disposicion de colaborar de los trabajadores.

Anonimato y confidencialidad: Se explico a cada trabajador la finalidad de la
investigacion y que la informacion obtenida por ellos s6lo seran usados con

fines de investigacion.
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1. Resultados

Tabla 3.1

Distribucion del nivel de engagement de los colaboradores del Centro de Contacto BCP,
La Esperanza 2018.

Nivel de Engagement Frecuencia Porcentaje
Validos Promedio 59 34.9
Alto 97 o57.4
Muy alto 13 7.7
Total 169 100.0

Figura 1. Distribucion porcentual del nivel de engagement de los colaboradores del

Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018.

Interpretacion

De acuerdo con la siguiente tabla, se puede evidenciar que en los colaboradores que
trabajan en el Banco de Crédito del Peru, en el area de Banca por teléfono presentan
un engagement alto, con un 57.4% y un 7.7% un engagement muy alto, sin embargo

existe un 34.9% de colaboradores que manifestaron un engagement promedio.
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Tabla 3.2

Distribucion del desempefio de los colaboradores del Centro de Contacto BCP, La
Esperanza 2018.

Desempefio Frecuencia Porcentaje

Validos Deficiente 25 14.8
Regular 71 42.0

Eficiente 73 43.2

Total 169 100.0

Figura 1. Distribucion porcentual de los colaboradores del Centro de Contacto BCP, La

Esperanza 2018.

Interpretacion

De acuerdo con la siguiente tabla, del total de colaboradores encuestados, el 44%
presentd un desempefio eficiente y un 41% posee un desempefio regular, sin embargo
se pudo evidenciar que un 15% de los mismos poseen un desempefio deficiente en el

area de Banca por teléfono.

28



Contrastacion de hipotesis

Tabla 3.3

Prueba de correlacion de Pearson entre el vigor y el desempefio laboral de los

colaboradores del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018

Vigor Desempefio
Vigor Correlacion de Pearson 1 .651(**)
Sig. (bilateral) .000
N 169 169
Desempefio Correlacion de Pearson .651(**) 1
Sig. (bilateral) .000
N 169 169

**_La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)
Nota:
De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Pearson, se puedo evidenciar que
existe una relacion altamente significativa 0.01 (0.000< 0.001) en las variables vigor
y desempefio y una correlacion positiva alta (0.651), de modo que, cuanto mayor es el
vigor de los colaboradores del Centro de Contacto BCP, mejor es su desempefio

laboral.
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Tabla 3.4

Prueba de correlacién de Spearman entre la dedicacion y el desempefio laboral de los

colaboradores del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018

Dedicacion Desempefio
Rho de Spearman  Dedicacion Coeficiente de -

correlacion 1.000 611(*)
Sig. (bilateral) ] .000
N 169 169
Coeficiente de -

Desempefio correlacion 611(*%) 1.000
Sig. (bilateral) .000 )
N 169 169

**_La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Nota:

De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Spearman, se pudo evidenciar que

existe una relacion altamente significativa 0.01 (0.000< 0.001) en la variables

dedicaciony desempefio, con una correlacién positiva moderada (0.611), de modo que,

cuanto mayor sea la dedicacion de los colaboradores del Centro de Contacto BCP,

mejor sera su desempefio laboral.
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Tabla 3.5

Prueba de correlacion de Spearman entre la absorcion y el desempefio laboral de los

colaboradores del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018

Absorcion Desempefio
Rho de Spearman  Absorcion Coeficiente de -
correlacion 1.000 521(**)
Sig. (bilateral) . .000
N 169 169
Desempefio Coeficiente de o
correlacion 521(*%) 1.000
Sig. (bilateral) .000 :
N 169 169

**_La correlacién es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Nota:

De acuerdo con el coeficiente de correlacion de Spearman, se pudo evidenciar que

existe una relacion altamente significativa 0.01 (0.000< 0.001) en la variables

absorcién y desempefio, con una correlacion positiva moderada (0.611), de modo que,

cuanto mayor sea la absorcion de los colaboradores del Centro de Contacto BCP, mejor

sera su desempefio laboral.
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Tabla 3.6

Prueba de correlacion de Pearson entre el engagement y el desempefio laboral de los

colaboradores del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018

Engagement Desempefio
Engagement Correlacion de Pearson 1 672(**)
Sig. (bilateral) .000
N 169 169
Desempefio Correlacion de Pearson 672(**) 1
Sig. (bilateral) .000
N 169 169

**_La correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

Nota:

De acuerdo con el coeficiente de correlacién de Pearson, se puedo evidenciar que
existe una relacion altamente significativa 0.01 (0.000< 0.001) en las variables
engagement y desempefio y una correlacion positiva alta (0.672), de modo que, cuanto
mayor es el engagement de los colaboradores del Centro de Contacto BCP, mejor es

su desempefio laboral.

32



V. Discusion

Las organizaciones a través de los afios han ido evolucionando y transformando la
perspectiva que tenian sobre el funcionamiento y la filosofia del desempefio de los
empleados, adaptandose a los nuevos enfoques y a la vanguardia ante los nuevos
avances, preocupandose no sélo por el crecimiento econémico sino también por el
nivel de engagement laboral que posee el trabajador para la ejecucién o desempefio

de sus labores diarias.

De acuerdo al siguiente estudio se encontrd que el engagement laboral esta altamente
vinculado con el desempefio de los empleados, en el que Salanova y Schaufeli (2014)
refieren que éste estado mental positivo encauzado por el vigor, la dedicacion y la
absorcién por el desempefio de sus funciones estd muy vinculado con el compromiso
organizacional a traves de la teoria positivista de Seligman quien reformulo a través
de sus estudios, investigar lo positivo y no sélo lo negativo como era cominmente

realizado en aquellos afos.

El objetivo principal de la investigacion fue determinar si existe relacién entre el
engagement laboral y el desempefio de los colaboradores del Centro de Contacto de la
presente entidad financiera encontrando que, a traves de la prueba estadistica con
respecto a los resultados, una correlacion alta entre las variables (r= 0.672) y un alto
nivel de significancia (p-value 0.00 <0.001), lo que nos evidencia que si existe una
relacion altamente significativa entre el engagement laboral y el desempefio y por tanto

rechazando la hipdtesis nula.

Los presentes resultados concuerdan con Berardi (2015) el cual encontr6 una relacion
directamente proporcional entre la motivacion y el engagement; puesto que cuanta mas
alta era la motivacion de los trabajadores por desempefiar sus funciones, mas altos eran
los niveles de engagement. Del mismo modo, Mendoza y Gutiérrez (2017), obtuvieron

las siguientes conclusiones, que el nivel de engagement de acuerdo al desempefio
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obtuvo una relacion altamente significativa entre las dos variables con una correlacion

alta de 0.722 a través de la correlacién de Pearson.

Por su parte Organ y Podsakoff (2006), delimitaron tres aspectos sobre el engagement,
y el desempefio, en primer lugar, lo relacionaba con las condiciones laborales en las
que las personas trabajaban; en segundo lugar, como al resultado de las conductas
ligadas con el desempefio, a través de la proactividad y la iniciativa y por ultimo con
la disposicién del trabajador para cumplir con su trabajo; por lo cual se puede
evidenciar que existe una relacion vinculante entre las dos variables.

Asi también Demerouti y Baker (2011) a traves de la teoria de demanda y recursos
laborales afirma que lo que impulsa el desarrollo individual y profesional de los
trabajadores es el engagement y que a medida que se van supliendo las necesidades
del trabajador, éste mismo va involucrandose y comprometiéndose para el logro de los
objetivos organizacionales a través de un adecuado desempefio, tanto en el aspecto

fisico, cognitivo y emocional.

Asi mismo se evidencio que, el nivel del engagement fue entre alto con un 57.4%y
nivel promedio con un 34.9%. Estos resultados son convenientes para la entidad
financiera, sin embargo nuestro norte, seria encontrar un nivel de engagement muy
alto en la mayor parte de los colaboradores, lo cual se contrasta con el estudio de
Cordova (2015) donde a traves de la aplicacion de la escala UWES, el 100% de los
trabajadores de una empresa obtuvieron un engagement alto, pero coincidiendo con
Garcia (2013) segun los resultados obtuvieron un engagement promedio. Por su parte,
Schaufeli y Salanova (2004) sefialan que la actitud que disponga el trabajador hacia la
entidad u organizacion serd consecuente con el engagement que posea. De tal modo,
de acuerdo con la teoria de demanda y recursos laborales de Demerouti y Baker (2011),
los trabajadores engaged son aquellos que gozan de recursos personales los cuales

promueven bienestar, satisfaccion, conductas favorables y autoeficia.

No obstante, segun Bakker y Leiter (2010) el engagement no debe confundirse como
una adiccién u obsesién por el trabajo puesto que éste provoca en el individuo un

sentido de obligacion por el desempefio de sus labores, sino que Schaufeli & Salanova
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(2004) la definen como un estado positivo que persiste ante las circunstancias adversas
y que dispone al trabajador para cumplir con su labor, el cual que se caracteriza por
tres dimensiones: el vigor, la dedicacion y la absorcion.

Por lo que, Demerouti et al. & Baker (2002), formularon la Teoria de demanda y
recursos laborales JDR, considerando que los recursos laborales presentan un papel
motivacional los cuales son de mayor beneficio si se mantiene al engagement en altas
demandas de esfuerzo, impulsando el desarrollo individual y profesional de los

trabajadores, a través del apoyo social, la autonomia y la retroalimentacion

De acuerdo con el desempefio de los colaboradores se obtuvo que el 43.2% presentd
un desemperio eficiente y que un 42% obtuvo un desempefio regular. Datos que se
contrastan en la investigacion de Mendoza y Gutiérrez (2017) donde el 41.2% de
trabajadores presentaron un desempefio alto y un 28.9% un desempefio muy alto. Por
su parte Chiavenato (2000) refiere que el desempefio viene a reflejar la conducta del
colaborador para el logro de las metas organizacionales y que el gerente evalla el
desempefio a través de instrumentos que permiten evidenciar el nivel de conocimiento
que posee el colaborador y a su vez reconocer las areas deficientes que impidan el
adecuado desenvolvimiento del desempefio. Asi, Fernandez (2008) afirma que el
desempefio viene a ser la valoracion que tiene el trabajador de si mismo y que lo realiza

segun la calidad, eficiencia y eficacia.

De acuerdo con el Modelo de gestion integral del Banco de Crédito del Per( para el
centro de contacto de banca por internet, de acuerdo al desempefio el asesor debe
cumplir con una aptitud eficiente a través de indicadores como las habilidades, el
conocimiento necesario, un lenguaje claro, positivo y directo y una escucha activa, y
una actitud eficiente a través de indicadores respecto a la conducta y al cumplimiento
de los objetivos, donde se prepondera la actitud positiva y que el asesor sea capaz de
orientar hacia la experiencia BCP, para igualar o sobrepasar las expectativas que el

cliente tiene respecto a la interaccion con el Centro de Contacto.

Segun la dimensién vigor y su relacion con el desemperio se encontré que existe una

correlacion alta (r = 0.651) y un alto nivel de significancia (p-value 0.000<0.001).
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Datos que fueron corroborados por Mendoza y Gutiérrez (2017) y Granados (2015)
donde la relacion entre la dimension vigor y la variable desempefio fue alta y
significativa. Por lo que refiere Demerouti & Baker (2011) que los trabajadores a
través de las emociones van ampliando su repertorio de aprendizaje y obtencion de
recursos personales empleandose durante el progreso de sus funciones. Salanavova &
Schaufeli (2004) por su parte sefialan que el vigor en el trabajador implica esforzarse
con mayor ahinco para el desempefio de su labor, aun cuando se presenten situaciones
complicadas o dificultades. Por su parte segun el Modelo de Gestion del BCP, sefiala
que para obtener lo mejor de los colaboradores, el supervisor debe creer en su
potencial, en esa fuerza que impulsa al mismo para realizar satisfactoriamente el
desempefio de sus funciones, determinando que no solo se necesita de esta fuerza
interna sino también de confianza eterna que permita al colaborador sentirse seguro de

si mismo, confiado y estimulado.

Segun la dimension dedicacién en relacién al desempefio se encontré que existe una
correlacion alta (r = 0.611) y un alto nivel de significancia (p-value 0.000<0.001).
Datos que fueron corroborados por Mendoza y Gutierrez (2017) y Granados (2015)
donde la relacion entre la dimension dedicacion y la variable desempefio fue alta y
significativa, que segun Schaufeli, et al. (2004) la dedicacidn es el nivel de importancia
o trascendencia que presenta el trabajador para el desempefio de sus funciones,
evidenciado por el sentirse orgulloso con su labor, la alta competitividad, el alto reto
percibido y lo inspirador que resulte ser su labor; por lo que Salanova y Schaufeli
(2004) destacan que las empresas no sélo necesitan trabajadores que desempefien sus
funciones como un habito diario sino que para prosperar en un contexto de cambios
continuos es necesario que sus trabajadores se sientan comprometidos y motivados y
al mismo tiempo éstos sean proactivos y con iniciativa personal para desempefiar sus

labores.

Y segun la dimensidn absorcion en relacion al desempefio se encontrd que existe una
correlacion alta (r = 0.521) y un alto nivel de significancia (p-value 0.000<0.001).
Datos que fueron corroborados por Mendoza y Gutiérrez (2017) y Granados (2015)
donde la relacion entre la dimensién absorcién y la variable desempefio fue moderada

y significativa, que segin Salanova y Schaufeli (2004) la absorcién viene a ser la
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disposicion que tiene el individuo para permanecer concentrado en su trabajo,
haciendo referencia a un estado psicologico de Optima experiencia y disfrute
intrinseco, evidenciada por una atencion focalizada, mayor concentracion en las
actividades, distorsion del tiempo, total control de la situacion y claridad mental; sin
embargo en nuestra investigacion se evidenci6 una correlacion moderada lo cual nos
conlleva a reflexionar sobre el flujo de los turnos, el estrés ante las circunstancias
moviles con cada cliente, el monitoreo diario del desempefio, la actitud que dispone el
cliente frente a la llamada telefénica, el performance del asesor, el inadecuado manejo
del coaching o por la insatisfaccion de los clientes que pueden afectar la absorcion del
colaborador y por ende reflejar medianamente la experiencia BCP a través de su

desempefio.
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V. Conclusiones

A traves del presente estudio, se concluye en lo siguiente:

1.

Se encontrd una correlacion altamente significativa entre el engagement laboral y el
desempefio de los colaboradores del Centro de Contacto Banco de Crédito del Peru,
La Esperanza 2018, lo cual significa que a medida que se van supliendo las necesidades
del colaborador, éste mismo va involucrandose y comprometiéndose para el logro de
los objetivos organizacionales a través de un adecuado desempefio.

De acuerdo al nivel de la variable engagement se evidencidé que la mayoria de
colaboradores presentaron un nivel alto (57.4%) y un nivel promedio (34.9%), lo cual
significa que los colaboradores engaged son aquellos que gozan de recursos personales
los cuales promueven bienestar, satisfaccion, conductas favorables y autoeficia.
Segun la variable desempefio se evidencid que la mayoria de colaboradores
presentaron un nivel eficiente (43.2%) y regular (42%) con lo que viene a reflejar la
conducta del colaborador para el logro de las metas organizacionales.

De acuerdo a la relacion de la dimension vigor con el desempefio se logré encontrar
que existe una relacion alta y significativa (p-value 0.000<0.001) y una correlacion
alta, positiva y directa (r = 0.651) es decir que cuanto mayor es el vigor en los
colaboradores serd mayor el desempefio, los cuales pueden ser influenciados por los
recursos personales y organizacionales que posee cada colaborador.

De acuerdo a la relacion de la dimension dedicacion con el desempefio se logré
encontrar que existe una relacion alta y significativa (p-value 0.000<0.001) y una
correlacién alta, positiva y directa (r = 0.611) es decir que cuanto mayor sea la
dedicacioén de los colaboradores mejor sera el desempefio, lo cual implica una fuerza
de voluntad para dedicar sus habilidades, conocimiento y tiempo para el desempefio
de sus funciones.

De acuerdo a la relacion de la dimension absorcion con el desempefio se logrd
encontrar que existe una relacion alta y significativa (p-value 0.000<0.001) y una
correlacion moderada, positiva y directa (r = 0.521) es decir que en la organizacién
existen factores internos o externos que no estan permitiendo una absorcion alta en
relacion al desempefio, lo cual puede llegar a perjudicar el adecuado desempefio de sus

funciones.
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VI. Recomendaciones

El gerente de recursos humanos debera:

Implementar actividades en equipo (team building) que permita continuar
fortaleciendo el engagement de los trabajadores comprometidos, dinamizando y
generando un mejor desempefio para su desarrollo profesional y de la entidad
financiera.

Fomentar el coaching, estableciendo una adecuada planificacion organizacional
para el logro de los objetivos de la empresa, lo cual permita mejorar el engagement
y promover la interrelacidén con los compafieros del trabajo y con el jefe inmediato.
Los supervisores deben establecer actividades de reconocimiento o felicitacion al
trabajador que se destaque en el desempefio de sus funciones, como una manera
representativa de valorar su esfuerzo, realizando una labor acorde con las
exigencias de los cargos y al mismo tiempo mejorar los niveles de desemperio, a
través de obsequios, premios, placas, diplomas, programas de capacitacion o viajes.
Estimular la promocion de los trabajadores para aumentar el vigor, energia o
persistencia en el desemperio de las funciones.

Fomentar la autonomia, la responsabilidad laboral y la motivacién que permita
mejorar la significancia, dedicacién y un sentido retador de los mismos para el
desempefio de sus funciones.

Promover actividades que desarrollen la absorcion de los trabajadores mas
competentes y dinamicos para fomentar la concentracion e inmersion en el trabajo

y asi evitar la apatia y pasividad por la monotonia en el desempefio de las funciones.
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COLABORADORES DEL CENTRO DE
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Propuesta de mejora

A manera de estrategias de intervencion para lograr el incremento del Engagement en el
Centro de Contacto del Banco de Crédito del Perd, se enfocaran en las areas de recursos
laborales, segun las demandas laborales y los recursos personales, usando la teoria de
recursos (laborales y personales) y de demandas laborales (Bakker, Demeroutti & Sanz
Verggel, 2014), lo cual es relevante, dado que en nuestra sociedad no se evidencia
informacion pertinente sobre el engagement en las organizaciones sino mas bien
documentos internacionales.

El modelo se representa de la siguiente manera:

Recursos Demandas Recursos

laborales laborales personales

1
1
1
1
|
]
|
1
r
1
|

Acciones > Engagement

emprendedoras

Desempefio

(Rendimiento)

El presente modelo nos permite supervisar los factores determinantes del Engagementy su

impacto en el desempefio de las funciones de los colaboradores.

El Engagement de los colaboradores esta fuertemente vinculado con los recursos
personales, sin embargo, el entorno juega un rol muy importante que puede mostrar la
diferencia de un trabajador engaged y otro que no lo esté.

41



Asi Gomez & Cardi (2009, p. 161), sefialan que para atraer y retener al personal
debidamente seleccionado, las entidades deben usar métodos inductivos -sistematicos para
formar colaboradores eficientes, definiendo por induccién al proceso por el cual los
colaboradores son acogidos en la empresa precisandole sus funciones y lo esperado en
ellos, en su area de trabajo.

Por lo que para obtener un alto compromiso del colaborador con la entidad financiera es
necesario usar el método inductivo, lo cual proporcionara la informacion necesaria para
integrar a los colaboradores previamente seleccionados para el ejercicio de sus roles y

evitar el retraso del logro de los objetivos organizacionales, una baja productividad, etc.

De acuerdo a la teoria de recursos y demandas JD-R, los recursos personales y laborales
estimulan al engagement creando resultados satisfactorios para la entidad financiera
enfocando un plan de mejora que permita obtener un mejor desempefio a través de

colaboradores engaged.
Obijetivo:

Formular una propuesta basada en el engagement en el centro de contactos del Banco de

Credito del Perd, en la Esperanza.

Para lo cual se propone las siguientes pautas:

RECUISOS a. Oportunidades para: desarrollarse profesionalmente y capacitarse

en el &rea especifica.

laborales

b. Fomentar el coaching, estableciendo una adecuada planificacion

organizacional para el logro de los objetivos organizacionales lo

cual permite mejorar el desempefio y promueve la interrelacion

con los comparfieros del trabajo y con el jefe inmediato.

c. Informar a través de la retroalimentacién el desempefio individual y colectivo
para el logro de los objetivos organizacionales.

d. Fomentar la cooperacion entre compafieros de trabajo a través del apoyo
social, promoviendo la autovaloracion.

e. Permitir flexibilidad para el desempefio de las funciones a través de la

autonomia.
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a. Evitar la burocracia y los impedimentos administrativos que Demandas
pueden ralentizar el logro de los objetivos organizacionales. laborales

b. Unificar criterios que permitan evitar conflictos de roles para el

desempefio de las funciones.
c. Preveer de espacios cortos de free time durante el turno, para evitar la
sobrecarga emocional y cognitiva relacionada con la demanda laboral.
d. Evaluar los niveles de exigencia para el desempefio de las funciones, evitando

una mayor presion para el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

a. Promover optimismo en el colaborador para el desempefio de sus
Recursos P P P

funciones, unas palabras de aliento o un reconocimiento verbal,

personales

puede otorgarle al colaborador una perspectiva positiva con

respecto a su trabajo.
b. Fomentar la autoeficacia con respecto a las exigencias del trabajo, para que el

colaborador se sienta con la capacidad de lograr mayores retos y exigencias.

La presente investigacion sobre el engagement ha corroborado que existen una diversidad
de comportamientos o conductas que los individuos desarrollan los cuales les permiten
promover contextos laborales més estimulantes (Bakker, Demerouti & Sanz-Vergel, 2014).
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Acciones a. Aplicacion de cuestionarios periddicos para detectar o comprobar

los niveles de Engagement laboral
emprendedoras

b.Establecer lineas bidireccionales en la comunicacion entre los

supervisores y los trabajadores de la organizacion.

c. Realizacion de talleres de compafierismo y koinonia entre el personal de la
organizacion.

d. Rotacion en el desempefio laboral por las diferentes areas de la entidad
financiera con el propdsito de contribuir en el desarrollo profesional y promover
el Engagement, favoreciendo las competencias y a la adquisicién del desarrollo
profesional.

e. Promover al colaborador segun evaluacién, en areas de mayor competencia y
con mejores estimulos econémicos y no econdmicos, fomentando la
competitividad pero con personal calificado y motivado, lo cual permite atraer
y retener el talento en la organizacion.

f. Reconocer el desempefio eficiente, evitando maximizar los errores producidos.

g. Trabajar con equidad, evitando malos entendidos o demostrando parcialidad por
algun trabajador.

h. El gerente debe fomentar actitudes de ecuanimidad, pulcritud, consistencia y
coherencia al interrelacionarse tanto con los supervisores, trabajadores, como
también con los clientes.

i. Promover un ambiente laboral agradable, que permita mantener una armonia y
sensacion de bienestar, ya sea por el material de escritorio como por la
aromatizacion, el color de los ambientes, la apertura para trabajar, los medios
comunicacionales en buen estado y un trato de compafierismo con respeto.

j. Fortalecer el compafierismo a través del team buildinng, lo cual permitira mayor
productividad y competitividad para el desempefio de las funciones.

k. Promover reuniones con los trabajadores, permitiendo expresar sus opiniones y

verbalizando sus ideas, con amabilidad y respeto.
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Acciones
I. Realizar actividades ludicas relacionadas con el area de trabajo o

emprendedoras

entre areas de la entidad que fomenten la competitividad en los

trabajadores.

m. El gerente o supervisor, no debe olvidar felicitar a los trabajadores que realizan
un buen desempefio, reconociéndolo verbalmente o a través de cartas de
felicitacion.

n. A los trabajadores destacados, ofrecer diferentes posibilidades para la
formacion, capacitacion y promocion.

0. Concientizar los valores de la organizacion y difundirlas entre los trabajadores.

p. Delimitar y establecer los objetivos organizacionales de manera clara y
funcional.

g. Proporcionar autonomia en los trabajadores, proporcionandoles
responsabilidades e involucramiento en la toma de decisiones.

r. Concientizar a los empleados la responsabilidad social, donde a través del apoyo
de alguna causa social, los trabajadores reflexionen la causa-efecto entre el
desempefio de sus funciones y la participacion con alguna causa justa.

s. Promover vacaciones o viajes posibles al trabajador méas destacado, para
promover la competitividad y retener a los mejores talentos.

t. Realizar actividades y reuniones fuera del horario laboral donde los
colaboradores y sus familias puedan unir vinculos fortaleciendo asi la relacién
con la empresa.

u. Implementar acciones de mejora y horarios flexibles que permita a los

trabajadores poder asistir a las actividades del colegio de sus hijos
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Tabla 4. Cronograma de actividades engagement

Fecha Actividad Objetivo Indicadores Recursos Responsable
15-01 -2019 | Informar sobre los resultados | Participacion de la totalidad de | Cantidad de jefes | Conferencia Supervisor  del
encontrados con respecto al | los jefes participantes/ totalidad area del Centro
engagement y su importancia de jefes de Contacto.
22-01-2019 | Exponer sobre el impacto del | Lograr la concientizacion de | Jefes conscientes | Presentacion, Supervisor  del
engagement en demas | los jefes con respecto al | sobre el impacto que | datos area del Centro
entidades financieras a través | impacto del engagement genera el engagement | investigativos, de Contacto.
de un sustento investigativo en las entidades | revistas
financieras financieras
25-01-2019 | Desarrollar una definicién | Unificacion del constructo y | Comprension e interés | Coach (2 | Gerente
conjunta del engagement y sus | manejo de los niveles altos por el engagement y | sesiones)
30-01-2019 | niveles, uso del coaching sus niveles
04-02-2019 | Establecer como estrategia | Evaluar el engagement a través | Cantidad de | Cuestionario Supervisor  del
proactiva  auditorias con | de niveles a todos los | colaboradores del area del Centro
respecto al  engagement, | colaboradores del &rea del | centro de contacto de Contacto.
andlisis de tendencias Yy | Centro de contacto. evaluadas / cantidad de
seguimiento colaboradores del
centro de contacto
08-02-2019 | Aplicar el  bechmarking | Utilizar el bechmarking entre | EI engagement de | Cuadro Supervisor  del
tomando como referencia los | entidades financieras en comun | acuerdo a niveles | comparativo de | area del Centro
procesos del desempefio con segun areas vs. niveles | la  recopilacion | de Contacto.
mejores practicas segun toda la entidad | de datos segun
bechmarking
15-02-2019 | Iniciar reuniones internas para | Usar la lluvia de ideas o | Formulaciéon de arbol
la formulacién de medidas de | brainstorming como | de problemas. Coach (2
solucién herramienta para la sesiones)
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germinacién de nuevas ideas Coach Gerente
22-02-2019 originales. Cantidad de
workshops realizados /
Aplicar los workshops (talleres | Cantidad de problemas
con involucramiento de los | detectados
asistentes) como por ejemplo el
Rol play o juego de roles

01-03-2019 | Determinar capacitaciones o | Aplicar capacitaciones on line | Indicadores de nivel | Humano Gerente
cursos de administracion | o presencial de cursos viables | alto en el desempefio
empresarial en areas | por la institucion u otras de | del colaborador.
interesantes para el | interés.
colaborador del mes.

08-03-2019 | Identificar las fortalezas y | Evaluar el desempefio | Diagnéstico a través | Humano Supervisor  del
oportunidades de mejora del | comercial y operativo como la | del monitoreo semanal area del Centro
asesor, segun el monitoreo | experiencia brindada a lo largo de Contacto.
diario en las secciones: calidad | de la atencién al cliente, a | Comparar resultados
apertura, sondeo, | través de conductas | actuales con  los
argumentacion y cierre. observables y el monitoreo | objetivos propuestos

diario, identificando los tipos
de error en las llamadas
realizadas.

15-03-2018 | Realizar reuniones con el | Revisar los resultados de las | Reunion de | Coach (2 | Supervisor del
coachig para revisar los | evaluaciones para encontrar las | supervision con los | sesiones) area del Centro
resultados obtenidos barreras que generan brechas | colaboradores de Contacto.

en los colaboradores
22-03-2019 | Revisar semanalmente la | Indicar reuniones con reportes | Cantidad de | Humano Gerente

planificacion estratégica para
consolidar  los  objetivos
organizacionales con los
colaboradores

actualizados

colaboradores
reunidos / Cantidad
total de colaboradores
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29-03-2019 | Implementar el | Lograr aumentar la cultura de | Cantidad de | Humano Gerente 0
reconocimiento como cultura | reconocimiento reconocimientos Supervisor  del
organizacional, de modo area del Centro
publico, a través de un enfoque de Contacto.
conductual que explique el
reconocimiento y reflexionar
sobre la importancia del logro
para la entidad financiera

Promover un sistema de Entregar incentivos a los | Cantidad de asesores | Humano Gerente 0
incentivos segun el nivel de | asesores que han  sido | sobresalientes/ Total Supervisor  del
desempefio sobresalientes en su desempefio | de asesores area del Centro
de Contacto.
Generar asesores competentes | Lograr motivacion y engaged | Cantidad de asesores | Humano Supervisor  del
a través de competencias en los asesores para participar | que reciben distintivo/ area del Centro
internas sanas y brindar un | de competencias internas en su | Cantidad de asesores de Contacto.
distintivo al asesor desempefio
sobresaliente
01-04-2019 Destinar free days o plan Aumentar el nivel de | Cantidad de asesores | Humano Gerente
En adelante vacacional por superar las desempefio 20 % con alto nivel de
metas organizacionales desempefio / Cantidad
de asesores
Formular la promocion de los | Otorgar la oportunidad de | Cantidad de asesores | Humano Gerente
asesores de acuerdo al nivel | ejercer cargos administrativos | promovidos / Cantidad
de desempefio de acorde con el nivel de | total de asesores
desempefio
Brindar capacitacion Proporcionar a través de | Cantidad de asesores | Uso de Sofware | Supervisor del

permanente para la efectiva
aplicacion del Modelo de
Gestion Integral

técnicas de modo individual y
grupal (max. 10 asesores) para
orientarlos al cumplimiento de
los objetivos organizacionales

capacitados/ Cantidad
total de asesores

area del Centro
de Contacto.
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asesores

autoconfianza

Proporcionar Utilizar la escucha activa del | Cantidad de asesores | Humano Supervisor  del
acompafamiento de apoyo | contacto telefonico y asistirlo | que utilizan la escucha area del Centro
durante el desarrollode sus | en el cumplimiento de las | activa/ Cantidad de de Contacto.

funciones conductas determinadas asesores totales
Promover reforzadores Usar los reforzadores y medir | Cantidad de asesores | Humano Gerente
intangibles (felicitaciones, el nivel de engagement de los | que recibieron
muro de la fama, desayunos, | asesores de acuerdo a su | reforzadores
vales, sorteo de premios, desempefio intangibles/ Total de
premiacion CMP, Elite, asesores
Qualitas)
Promover reforzadores Usar los reforzadores y medir | Cantidad de asesores | Humano Gerente
tangibles (logros comerciales | el nivel de engagement de los | que recibieron
en pizarra de ventas, anuncio | asesores de acuerdo a su | reforzadores tangibles/
del logro en reuniones, asesor | desempefio Total de asesores
del mes)
Brindar un feedback positivo | Reforzar  aspectos  como: | Resultados obtenidos | Humano Supervisor  del
y constructivo al equipo de | reconocimiento,  autoestima, | del mes area del Centro

de Contacto.
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Tabla 4.1

Presupuesto de propuesta

ITEM TRABAJOS MONTO (S/)
1 Sesiones de Coach por expertos 9,000.00
2 Premiaciones a asesores sobresalientes del trimestre 30,000.00
3 Desayunos a los asesores mas productivos del mes 4,800.00
Incentivos a los asesores con mayor puntuacion 9,000.00
4
en calidad de satisfaccion al cliente segin encuestas
5 Material para realizar las sesiones de Coaching 1,800.00
TOTAL 54,600.00

Fuente: Autor de tesis
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Anexo 01

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

PUNTAJE DE PUNTAJE
ENGAGEMENT DESEMPENO
N 169 169
Media 82.31 88.12
Parametros normales(a,b TP
( ) Desviacion tlplca 8.599 8.340
Diferencias méas extremas Absoluta 072 .099
Positiva .046 .094
Negativa -.072 -.099
Z de Kolmogorov-Smirnov 931 1.283
Sig. asintot. (bilateral) .352 .074
a La distribucion de contraste es la Normal.
b Se han calculado a partir de los datos.
Distribucién normal: engagement y desempefio
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
PUNTAJE DE | PUNTAJE DE | PUNTAJE PUNTAJE
ABSORCION | DEDICACION | DE VIGOR | DESEMPENO
N 169 169 169 169
Pardmetros Media 29.07 24.92 29. 88.12
normales(a,b) 02
Desviacion 3271 2.839 81 8.340
tipica 45
Diferencias mas Absoluta 121 106 .09 099
extremas ' ' 1 '
Positiva 065 079 .05 094
. . 5 .
Negativa -
-121 -.106 091 -.099
Z de Kolmogorov-Smirnov 1561 1375 17é 1,983
Sig. asintét. (bilateral) 015 046 .12 074

a La distribucién de contraste es la Normal.
b Se han calculado a partir de los datos.

Distribucién normal: vigor y desempefio

Las variables absorcién y dedicacion presentan una distribucion anormal, por lo que se utilizara
Correlacion de Spearman.
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Anexo 02

INSTRUMENTO PARA EVALUAR EL ENGAGEMENT
ENCUESTA DE BIENESTAR Y TRABAJO (UWEYS)

La siguiente encuesta tiene por finalidad determinar la relacién entre el engagement y el
desempefio de los trabajadores del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018. Las
siguientes preguntas se refieren a los sentimientos de las personas en el trabajo. Lea con
atencion cada item y coloque el nimero que crea conveniente segun la escala que aparece

en el recuadro del 0 al 6.

Nunca Casi nunca Algunas Regularmente Bastante Casi siempre Siempre
veces veces

0 1 2 3 4 5 6

Ninguna vez Pocas veces Una vez al Pocas veces al Unavez por Pocas veces Todos los
al ano mes o mes semana por semana dias
menos

En mi trabajo me siento lleno de energia.

Mi trabajo esta lleno de significado y propdsito.

El tiempo vuela cuando estoy trabajando.

Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo.

Estoy entusiasmado con mi trabajo.

Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor de mi.
Mi trabajo me inspira.

Cuando me levanto por las mafanas tengo ganas de ir a trabajar.

w0 N o Uk W DN e

Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo.

=
e

Estoy orgulloso del trabajo que hago.

=
=

Estoy inmerso en mi trabajo.

[EEN
g

Puedo continuar trabajando durante largos periodos de tiempo.

=
w

Mi trabajo es retador.

[E
B

Me “dejo llevar” por mi trabajo.

=
b

Soy muy persistente en mi trabajo.

=
o

Me es dificil ‘desconectarme’ de mi trabajo.

=
N

Incluso cuando las cosas no van bien, continto trabajando.
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Anexo 03

BASE DE DATOS -CONFIABILIDAD

91

88

88

91

92

79
85

85

85

87

91

85

81

75
88

90
84

78
80
91

89

75
95

91

75

79
76
86

56
98

76
86

85

89

87

78
82

78
82

14 16

11

13

10

2

12 15 17

8

57



80

74
70
80

77
76
73
82

84
87

75

62
85

82

79
68
86

86

97

85

89

81

86

97

88

74
92

54
77
83

81

90
82

86

96

74
92

81

96
91

58
84
85

93

76
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79
74
75

75

78
86

83

76
90
80
85

65

79
80
81

85

85

76
80

69
77
79
76
87

78
77
89

81

74
79
57
71

61

77
89

79
79
86

76
76
92

92

84

75
91
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85

82

91

81

91

100

81

95

89

82

71
88

96

73
89

82

87

88

79
95

80
83

78
61

79
92

91

95

93

92

82

84
85

91

64
81

96

79
79
81

0.8 13905

0.9 059 0.5 0.6 0.63 0.6] 0.7 0.66 0.63 0.5 0.71|0.66 0.64 0.54 0.706 0.65

Estadisticos de fiabilidad

N elementos

17

ALFA DE
CRONBACH

0.9033
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Anexo 04

INSTRUMENTO PARA EVALUAR EL DESEMPENO
ENCUESTA DE BIENESTAR Y TRABAJO (UWES)
La siguiente encuesta tiene por finalidad determinar la relacion entre el engagement y el

desempefio de los trabajadores del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018. Las
siguientes preguntas se refieren al desempefio que ejercen los trabajadores de Banca por
teléfono en el trabajo.

Lea con atencion cada item y coloque el nimero que usted crea conveniente, del 1 al 5.
Donde 1, es totalmente en desacuerdo, 2: en desacuerdo, 3: ni de acuerdo ni en desacuerdo,

4: de acuerdo y 5: totalmente de acuerdo.

Totalmente de acuerdo (5)
De acuerdo (4)
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3)
En desacuerdo (2)

Totalmente en desacuerdo
1)

Dimension Aptitud

1. ¢Se identifica claramente mencionando su hombre y apellido al cliente?

2. ¢Refiere el nombre del area en el que labora y ofrece su ayuda?

3. ¢Informa al cliente de forma correcta y sencilla las condiciones del
producto?

4. ;Ratifica correctamente al cliente segun el procedimiento?

5. ¢Lleva a cabo la verificacion del cliente segln los requisitos?

6. ¢Escucha atentamente al cliente sobre sus requerimientos con respeto al
producto?

7. ¢Evita expresarse con monotonia o desinterés durante la conversacion?

8. ¢Se despide cordialmente al cliente al finalizar la conversacion?

9. ¢Puede afirmar que el cliente comprendi6 todo con respecto al producto
que se le ofreci6?

10. ¢Hace uso de un lenguaje claro, adecuado y comprensible para la
atencion del cliente?
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Dimension Actitud

11. ¢Sostiene una conversacion fluida con el cliente respetando un limite en

los tiempos de espera?

12. ;Se mantiene concentrado y atento durante la comunicacioén con el

cliente?

13. ;Maneja adecuadamente las diferentes situaciones durante la

conversacion con el cliente?

14. ;Mantiene un comportamiento adecuado y cordial durante la

conversacion con el cliente?

15. (Cumple con el flujo disefiado para la atencion de consultas del cliente?

16. ¢Usa de forma correcta las herramientas y aplicativos para la atencion

del cliente?

17. ¢ldentifica las objeciones del cliente para manejar la situacion con

preguntas adecuadas evitando presionar al mismo?

18. ¢Explica correctamente el contrato de venta del producto, de la consulta

y/o requerimiento?

19. ¢Promueve el interés al cliente sobre los beneficios del producto para

generar una afirmacion (S1)?

20. ¢Determina el requerimiento del cliente y/o consulta?
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ANEXO 05

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

- .
DATOS GENERALES:

itucion donde lab Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento

Apellidos y nombres del experto Cargoei

AL VARADD ESPINOZA TMR OMAR DOCEN D= Cuestionario UWES 17 Schaufeli y Bakker (2003)

Titulo del estudio: El engag tyeld del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018

fio de los colaborad

P

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la sigui califi 6n: 1 (No ple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto

por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008).
Dimensi | Indicadores | Items Opciones de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCL

1

2] 3 4 1 2

3

1 2 3 4 1 2 3

3

Lenguaje
sencillo y
comprensible

Aptitud

1.éSe identifica claramente
mencionando su nombre y apellido al
cliente?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

X

2 ..Refiere el nombre del drea en el
que labora y ofrece su ayuda?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

3.¢Informa al cliente de forma correcta
y sencilla las condiciones del producto?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

4.iRatifica correctamente al cliente
segun el procedimiento?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
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- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

10.¢Hace uso de un lenguaje claro,
adecuado y comprensible para la
atenclén del cliente?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

Cortesia

7.LEvita expresarse con monotonfa o
desinterés durante la conversaclén?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

5. {Ueva a cabo la verificacién del
cliente segun los requisitos?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

8.¢Se despide cordialmente al cliente al
finalizar la conversacién?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

Escucha
activa

6..Escucha atentamente al cliente
sobre sus requerimientos con respeto
al producto?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del experto Cargoei 5 de lab Nombre del instr t Autor(a) del instrumento
AUVARADD  ESPiozZ4 TAIR  omag POCENTE Cuestionario UWES 17 Schaufeli y Bakker (2003)

Titulo del estudio: El tyeld peiio de los colaboradores del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de do a la sigui califi on: 1 (No ple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto
por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008).
Di i Indicadores Items Opciones de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
nes Resp 1[2]3]4 2] 3 1 [ 2] 341 ]2]31]4
Actitud - Totalmente de
acuerdo
- De acuerdo
11.¢Sostiene una conversacién fluida | - Ni de acuerdo,
con el cliente respetando un limite en | ni en )ﬂ )(
los tiempos de espera? desacuerdo x

Actitud
positiva

- En desacuerdo
- Totalmente en

desacuerdo

- Totalmente de

acuerdo

- De acuerdo
12.éSe mantiene concentrado y | - Ni de acuerdo, X ><
atento durante la comunicacién con | ni en K
el cliente? desacuerdo

- En desacuerdo
- Totalmente en

desacuerdo

- Totalmente de

acuerdo

- De acuerdo
13.Maneja  adecuadamente las | - Ni de acuerdo, X )& )R
diferentes situaciones durante la [ ni en
conversacién con el cliente? desacuerdo

- En desacuerdo
- Totalmente en

desacuerdo
14.iMantiene un comportamiento | - Totalmente de
adecuado y cordial durante la | acuerdo X ’(
conversacion con el cliente? - De acuerdo X
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- Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

15.éCumple con el flujo disefiado
para la atencién de consultas del
cliente?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo

- En desacuerdo
- Totalmente en

Actitud
empdtica
vinculada a
los fines de la
institucién,

desacuerdo

- Totalmente de

acuerdo

- De acuerdo
16.iUsa de forma correcta las | - Ni de acuerdo,
herramientas y aplicativos para la | ni en
atencién del cliente? desacuerdo

- En desacuerdo
- Totalmente en

desacuerdo
- Totalmente de
acuerdo
P : —_— - De acuerdo
17.¢ldenuﬁca las objeciones del | _ Ni de acuerdo,
cliente para manejar la sntuacm_&n con | oil
preguntas  adecuadas  evitando dssacierds

presionar al mismo?

- En desacuerdo
- Totalmente en

desacuerdo

- Totalmente de

acuerdo
18.¢Explica correctamente el | - De acuerdo
contrato de venta del producto, de la | - Ni de acuerdo,
consulta y/o requerimiento? ni en

desacuerdo

- En desacuerdo
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- Totalmente en

A

desacuerdo

- Totalmente de

acuerdo

- De acuerdo
19..Promueve el Interés al cliente | - NI de acuerdo,
sobre los beneficlos del producto | nl en 7\ \\ \
para generar una aflrmacién (SI)? desacuerdo K l<

- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

20.¢Determina el requerimiento del
clliente y/o consulta?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- NI de acuerdo,

nl en
desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente on

desacuerdo

K

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacién

Procede su aplicacién previo |
No procede su aplicac

to do las observacliones que se adjuntan

Z

Trujillo 27799/ /(P

/8085573

=7z

9429/ 94

Lugar y fecha

DNI. N© i

Firma del experto

Teléfono
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z s

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del experto Cargo e institucion donde labora Nombre del instr t Autor(a) del instrumento
DE BRACAMONTE MORALES PEDRO DCCENTE Cuestionario UWES 17 Schaufeli y Bakker (2003)
Titulo del estudio: EI yeld pefio de los colaborad del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la siguiente calificacién: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto
por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008).
Dii i | Indicad Items Opciones de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCL
ones Respuesta | 1] 2] 3 | 4 | 1 [ 2 [ 3] a |1t 2]3]al1]2]37]34

- Totalmente de
acuerdo

. . . - De acuerd:
1.éSe identifica claramente Hercs

] - Ni de acuerdo ?0
mencionando su : .
Hinia? ombre y apellido al | i o desacuerdo >\ h| )Q

- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

2 .iRefiere el nombre del 4rea en el | - Ni de acuerdo, )\ A
que labora y ofrece su ayuda? ni en desacuerdo )\

Lenguaje - En desacuerdo
Aptitud | sencilloy - Totalmente en
comprensible desacuerdo

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo
3.éInforma al cliente de forma correcta | - Ni de acuerdo, X

y sencilla las condiciones del producto? | ni en desacuerdo X 2( X'
- En desacuerdo

- Totalmente en
desacuerdo

- Totalmente de

acuer
4.¢Ratifica correctamente al cliente so

. i - De acuerdo
seglin el procedimiento? - Ni de acuerdo, K X )( N\

ni en desacuerdo ‘J
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- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

10.4Hace uso de un lenguaje claro,
adecuado y comprensible para la
atenclén del cliente?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

Cortesfa

7.¢Evita expresarse con monotonfa o
desinterés durante la conversaclén?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totaimente en
desacuerdo

5. ¢lleva a cabo la verificacién del
cliente segun los requisitos?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

8.¢Se despide cordialmente al cliente al
finalizar la conversacién?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

Escucha
activa

6..Escucha atentamente al cliente
sobre sus requerimientos con respeto
al producto?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo

69




- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

9.tPuede afirmar que el cliente
comprendié todo con respecto al
producto que se le ofrecié?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

Procede su aplicacién
OPINION DE APLICABILIDAD:
i No procede su aplicacién

Procede su aplicacion previo levantamiento de las obs

aciones que se a

untan

SHe2S

Trujitto 0 / }UI 200 /8
4

Lugar y fecha

Firma del experto

Teléfono
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DATOS GENERALES:

: :

Apellidos y nombres del experto

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Schaufeli y Bakker (2003)

DE BRACAMONTE mMeRALES PEDRO DOCEN TE Cuestionario UWES 17
Titulo del estudio: El eng ty el d peiio de los colaborad del Centro de C cto BCP, La Esp 2018
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la sig iente calificacién: 1 (No ple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto
por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008).
Dimensio | Indicadores Items Opciones de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCL
hes Respuesta | 1] 2 [ 3 [ 4| 1] 213 1] 23141 ]2]31]34
Actitud < Totalmente de
acuerdo
-~ De acuerdo
11.¢Sostiene una conversacién fluida | ~ Ni de acuerdo,
con el cliente respetando un limiteen | ni en )( )( )(
los tiempos de espera? desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo
- Totalmente de
acuerdo
- De acuerdo
12.6Se mantiene concentrado y | - Ni de acuerdo, A 4
atento durante la comunicacién con | ni en
Actitud el cliente? desacuerdo
positiva - En desacuerdo /\

- Totalmente en

desacuerdo
- Totalmente de
acuerdo
- De acuerdo
13.iManeja  adecuadamente las | ~ Ni de acuerdo, 4
diferentes situaciones durante la | ni en l(
conversacién con el cliente? desacuerdo Q

- En desacuerdo
- Totalmente en

desacuerdo
14..Mantiene un comportamiento | - Totalmente de
adecuado y cordial durante la [ acuerdo '8
conversacién con el cliente? - De acuerdo A
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- Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

15.éCumple con el flujo disefiado
para la atencién de consultas del
cliente?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo

- En desacuerdo
- Totalmente en

Actitud
empdtica
vinculada a
los fines de la
institucién,

desacuerdo

- Totalmente de

acuerdo

- De acuerdo
16.iUsa de forma correcta las | - Ni de acuerdo,
herramientas y aplicativos para la | ni en
atencién del cliente? desacuerdo

- En desacuerdo
- Totalmente en

desacuerdo
- Totalmente de
acuerdo
P : —_— - De acuerdo
17.¢ldenuﬁca las objeciones del | _ Ni de acuerdo,
cliente para manejar la sntuacm_&n con | oil
preguntas  adecuadas  evitando dssacierds

presionar al mismo?

- En desacuerdo
- Totalmente en

desacuerdo

- Totalmente de

acuerdo
18.¢Explica correctamente el | - De acuerdo
contrato de venta del producto, de la | - Ni de acuerdo,
consulta y/o requerimiento? ni en

desacuerdo

- En desacuerdo

72




- Totalmente en

- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

desacuerdo

- Totalmente de

acuerdo

- De acuerdo
19.¢Promueve el interés al cliente | - Ni de acuerdo,
sobre los beneficios del producto | ni en X ﬁ
para generar una afirmacién (SI)? desacuerdo

20.éDetermina el requerimiento del
cliente y/o consulta?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,

ni en
desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en

2 desacuerdo
P23 Procede su aplicacién
OPINION DE APLICABILIDAD: P de su aplicacién previo | tami de las obgervaciones que se adjuftan
(= No procede su aplicac
Trujilted/ Y O1 201 3 /g 15 3225 //)
Lugar y fecha v DNI. N° [——Firma-detexperto Teléfono
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DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del experto cargo e institucién donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento

Cordimen ) 2adn’cun Kanina Docenle Cuestionario UWES 17

Schaufeli y Bakker (2003)

Titulo del estudio: El elig ge tyeld de los colaboradores del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la sigui

por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008).
Indicadores Items

Dimensi
ones

te califi on: 1 (No

P

le con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel),

4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto

Opciones de

SUFICIENCIA

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

1

2 3 4 1 2

3

4 1

2

3 4 1 2 3 4

Aptitud

1.¢5e identifica claramente
mencionando su nombre y apellido al
cliente?

~ Totalmente de
acuerdo

~ De acuerdo

~ Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
~ En desacuerdo
~ Totalmente en
desacuerdo

Lenguaje
sencillo y
comprensible

2 .iRefiere el nombre del drea en el
que labora y ofrece su ayuda?

~ Totalmente de
acuerdo

~ De acuerdo

~ Ni de acuerdo,
hi en desacuerdo
~ En desacuerdo
~ Totalmente en
desacuerdo

3.éInforma al cliente de forma correcta
y sencilla las condiciones del producto?

~ Totalmente de
acuerdo

~ De acuerdo

~ Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
~ En desacuerdo
~ Totalmente en
desacuerdo

4.4Ratifica correctamente al cliente
seguin el procedimiento?

~ Totalmente de
acuerdo

~ De acuerdo

~ Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
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- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

10.¢Hace uso de un lenguaje daro,
adecuado y comprensible para la
atencién del diente?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

Cortesia

7.¢Evita expresarse con monotonia o
desinterés durante la conversadén?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

S. élleva a cabo la verificacidn del
cliente segun los requisitos?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

8.¢Se despide cordialmente al cliente al
finalizar la conversacién?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

Escucha
activa

6..Escucha atentamente al cliente
sobre sus requerimientos con respeto
al producto?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo
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- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

9.iPuede afirmar que el

producto que se le ofrecié?

cliente
comprendié todo con respecto al

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo

- En desacuerdo 7 /

- Totalmente en

desacuerdo

Procede su aplicacién
OPINION DE APLICABILIDAD? Pr de su apli previo | i de las obser que se adj
0 No procede su aplicacion
Trujillo O3/ /0 / 208 /8169440 976361428
Lugar y fecha DNI. N° Fifma del experto Teléfono
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VALIDAGIO! .

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del experto Cargo e institucion donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento
- Cuestionario UWES 17 Schaufeli y Bakker (2003)
Titulo del estudio: El engagement y el desempeiio de los colaboradores del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque un ASPA (X) de acuerdo a la sigui calificacién: 1 (No cumple con el criterio), 2 (Bajo Nivel), 3 (Moderado nivel), 4 (Alto nivel) criterios de validez propuesto
por W de Kendall (Escobar & Cuervo, 2008).
Di io | Indicad Items Opciones de SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
Lo Respuesta | 1] 2 | 3 | 4 [ 1 [ 2 3] 4|1 [2]31[d4]1]12}31}4
Actitud - Totalmente de
acuerdo
- De acuerdo
11.Sostiene una conversacién fluida | - Ni de acuerdo,
con el cliente respetando un limite en | ni en
los tiempos de espera? desacuerdo
- En desacuerdo
- Totalmente en # / o~ P
desacuerdo
- Totaimente de
acuerdo
- De acuerdo
12.4Se mantiene concentrado y | - Ni de acuerdo,
atento durante la comunicacién con | ni en
Actitud el cliente? desacuerdo
positiva - En desacuerdo
- Totalmente en 4 A S l/
desacuerdo
- Totalmente de
acuerdo
- De acuerdo
13.¢Maneja  adecuadamente las | - Ni de acuerdo,
diferentes situaclones durante la [ nl en
conversacién con el cllente? desacuerdo P
- En desacuerdo P >
- Totalmente en -~
desacuerdo
14..Mantiene un comportamiento | - Totaimente de
adecuado y cordlal durante la acuerdo
conversaclén con el cliente? - Do acuerdo
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= Hi'de acusrdo, |

nl o
dosacusrdo
- I2n dosacusrdo
= Tatalmerts on
dosuncuerdo

15..Cumple con el flujo disefiado
para la atenclén de consultas del
cliente?

- Totalmerte de
acuordo

« Do acusrdo

= Ni do acuerdo,
ni on
desacuerdo

- En desacusrdo
- Totalmerds en
dosacusrdo

Actitud
empética
vinculada a
los fines de la
institucién.

16.LUsa de forma correcta las
herramientas y aplicativos para |a
atencién del diente?

- Totalments deo
acuerdo

- De acusrdo

- Ni ds acuerdo,
ni en
desacuerdo

- En desacuerdo
- Totalments en
desacuerdo

17.¢1dentifica las objeciones del
cliente para manejar la situacién con
preguntas  adecuadas  evitando
presionar al mismo?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo

- En desacuerdo
- Totalmente en
desacuerdo

18.¢Explica correctamente el
contrato de venta del producto, de |a
consulta y/o requerimiento?

- Totalmente de
acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo

- En desacuerdo
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- Totalmente en

desacuerdo

- Totalmente de

acuerdo

- De acuerdo
19.éPromueve el interés al cliente | - Ni de acuerdo,
sobre los beneficios del producto | ni en
para generar una afirmacién (SI)? desacuerdo

- En desacuerdo y4 / 4

- Totalmente en

desacuerdo
- Totalmente de
acuerdo
- De acuerdo
20.cDetermina el requerimiento del | diiaec: oodos
cliente y/o consulta? d
esacuerdo P
- En desacuerdo 7 rd
- Totalmente en
desacuerdo
Procede su aplicacion .
OPINION DE APLICABILIDAD- O Procede su aplicacidn previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
(] No procede su aplicac
Trujillo O/ /0/ 2018 18 }694940D %&) Gy 6e36(430

Lugar y fecha DNI. N° Firma del experto Teléfono
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Anexo 06

Base de datos V- Aiken

ITEMS VAIKEN TOTAL
SUFICIENCIA | CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA
11 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
12 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
13 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
14 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
15 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
16 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
17 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
18 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
19 0.9 0.9 0.9 0.9 0.9
110 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
111 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
112 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
113 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
114 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
115 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
116 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
117 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
118 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
119 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
120 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
Aptitud 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
Actitud 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
Total 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0
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Anexo 07

Base de datos - Confiabilidad
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77

96

92
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85

81
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92
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86
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82
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93

75

78

83

87

84

85

100

88

97

98

98

99

98

97

88

91

70

70

83

78

95

82

78

96

83

75

70

64

74

69

89

88

80

89

89

91

76

98

98

95

89

96

97

85

83



94

90

92

99

90

98

96

80

74

93

94

82

94

92

91

93

88

97

80

82

77

60

86

90

93

96

97

98

88

90

90

96

68

87

97

83

88

91

0.36 | 8.84092272

0.47 0.59

0.5

0.6 0.52 0.58 0.47 0.67

04 042 05 04]0491

0.3 035 0.33 0.35

0.3 0.29

Estadisticos de fiabilidad

N elementos

20

ALFA DE

CRONBACH

0.9190
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Anexo 08
Consentimiento informado

Sr. (a) (ta)

Con el debido respeto me presento ante usted, y me presento, mi nombre es Renzo
Rodriguez Guarniz, alumno de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Escuela
Académica Profesional de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo — Truijillo.

Me encuentro realizando una investigacion titulada “El engagement y el desempefio de los
colaboradores del Centro de Contacto BCP, La Esperanza 2018”; y para ello quiero contar
con su valiosa colaboracion. El proceso consiste en la aplicacidn de dos pruebas para medir:
el engagement y el desempefio. En caso acepte participar en la investigacion, afirmo haber
sido informado (a) de todos los procedimientos de la investigacion. En caso tenga alguna
duda con respecto a algunas preguntas se explicara cada una de ellas. Gracias por su

colaboracion.

Atte.

ESTUDIANTE DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Con nimero de DNI: ..., acepto participar en la
investigacion “El engagement y el desempefio de los colaboradores del Centro de Contacto
BCP, La Esperanza 2018”.

Dia: ..... VA VA
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Base de datos

Anexo 9
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