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Resumen

El presente estudio, tuvo como objetivo general determinar el grado de influencia
del compromiso laboral en la atencion al cliente en el Banco BBVA Peru, Tarapoto,
afio 2021. La investigacion fue de enfoque cuantitativo de tipo aplicado con un
alcance descriptivo correlacional porque evalué el grado de relacion entre dos o
mas variables. El disefio de investigacion fue no experimental de corte transversal.
La poblacién total fue de 52 trabajadores compuesta por hombres y mujeres de
diferentes edades de 20 a 51 afios a mas en la evaluacion de las variables de
investigacion se utilizé los cuestionarios de la variable compromiso Laboral los
autores Delgado y Jaik (2017) y la variable de atencién al cliente propuesto por el
autor Estrada (2007), ambos instrumentos fueron validados mediante juicio de
expertos, se comprobd su fiabilidad a través del Alpha de crombach, 0.980 para la
variable compromiso laboral y para la atencion al cliente 0.962; lo cual indica que
la fiabilidad es buena. Se concluye que, existe influencia significativa del
compromiso laboral en la atencion al cliente en el Banco BBVA Perq, Tarapoto, afio
2021. Mediante el andlisis estadistico de Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente

de 0,897 (correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05).

Palabras clave: Compromiso, atencion, cliente.
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Abstract

The general objective of the present study was to determine the degree of influence
of work commitment in customer service at Banco BBVA Peru, Tarapoto, year 2021.
The research was of an applied quantitative approach with a correlational
descriptive scope because it evaluated the degree relationship between two or more
variables. The research design was non-experimental, cross-sectional. The total
population was 52 workers composed of men and women of different ages from 20
to 51 years of age or older. In the evaluation of the research variables, the
guestionnaires of the Labor commitment variable were used by the authors Delgado
and Jaik (2017) and the variable of customer service proposed by the author
Estrada (2007), both instruments were validated through expert judgment, their
reliability was verified through the Crombach Alpha, 0.980 for the variable work
commitment and 0.962 for customer service; which indicates that the reliability is
good. It is concluded that there is a significant influence of work commitment in
customer service at Banco BBVA Peru, Tarapoto, year 2021. Through the statistical
analysis of Spearman's Rho, the coefficient of 0.897 (high positive correlation) and
a p value equal to at 0.000 (p-value < 0.05).

Keywords: Commitment, attention, customer.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el compromiso laboral esta asociado a diversas variables que
coexisten dentro del entorno organizacional de los que se destacan
seguridad e higiene ocupacional, desempefio laboral, satisfaccion,
productividad y bienestar, por lo tanto, se aduce que las agrupaciones de
estos indicadores son requeridas para lograr el éxito organizacional. (Félix,
et al., 2018, p. 21). También considera la cooperacion que existe entre los
miembros de la empresa para responder oportunamente y dar cumplimiento
a las metas previstas; en este sentido el compromiso asume una postura que
premedita la disposicion que una persona tiene para con su funcién.
(Anchelia, et al, 2021, p. 6). La satisfaccion de los clientes del banco BBVA
se debe en gran medida a los recursos humanos que integran las areas de
trabajo, al impetu que demuestre en el desarrollo de sus tareas y nivel de
identificacion con la empresa. Los colaboradores deben generar lazos de
apego con la entidad, estar predispuestos a cumplir con las actividades que
se plantean, trabajar en equipo para obtener mejores resultados, propiciar
un ambiente laboral proactivo, dindmico y autbnomo donde cada integrante
se sienta un eslabon importante dentro de la cadena empresarial; de esta
forma se contribuye cumplir con la visién que persigue la institucion. (Aldana,
Tafury Leal, 2017, p. 3).

A nivel nacional, se ha observado que tanto los entes lucrativos como
estatales consideran al compromiso que posee su fuerza laboral como el
principal factor que posibilita el alcance de optimos resultados; por ende,
invierten tiempo y dinero en actividades que faciliten el apego del cliente
interno para con los objetivos que persigue la entidad. Sin embargo, los
logros no son satisfactorios a causa de que cada colaborador es unico, por
lo tanto, su nivel de compromiso esta sujeto tanto a factores internos (clima
organizacional, comunicacion interna, tipo de liderazgo, autonomia en la
realizacion de funciones, carga laboral, entre otros) y externos (lazos
familiares, posicion socioecondmica, ofertas del mercado, etc.). Por lo
mencionado, el compromiso es conceptualizado como el grado de

relacionamiento que existe entre la empresa y el colaborador, por lo cual este



ultimo se muestra altamente eficiente, no requiere de una supervision estricta
porque es autbnomo y responsable de las acciones que ejecuta dentro de
su puesto de trabajo, de esta forma la organizacion se ve altamente
beneficiada tanto en el cumplimiento de sus objetivos como en las ganancias

alcanzadas.

El banco BBVA Peru busca que la fuerza laboral que la conforma se sienta
comprometida con la vision y los objetivos que encauzan su existencia, por
lo que trabajan arduamente para disefiar estrategias y técnicas que
posibiliten el compromiso. Cuando el personal se compromete, desarrolla un
lazo sentimental que impulsa a la accién, de manera que estan dispuestos a
desarrollar sus habilidades; al mismo tiempo, se sienten entusiasmados con
los cambios y mantienen el ferviente deseo de seguir prestando sus servicios
a la compafiia para alcanzar los planea propuestos en torno al rendimiento

interno y la expansion en el mercado.

A nivel local, en el banco BBVA Peru se ha observado como falencia un bajo
nivel de compromiso laboral, esto dado a que el personal no se siente
valorado por la institucién, a ello se suma, las bajas posibilidades que brinda
para acceder a un mejor cargo laboral o desarrollar una linea de carrera; por
otro lado, se ha notado que existen dilemas vinculados con la comunicacion
interna, pues la institucion no ha definido un medio formal para difundir
informacion valiosa. Ademas, existe una excesiva carga laboral, por lo cual
los colaboradores tienen a generar cuadros de estrés altos, disminuye su
nivel de productividad y, en ocasiones genera absentismo laboral. Lo
mencionado en las lineas anteriores, perjudica notoriamente a los resultados
finales que alcance la institucion tanto a nivel del personal como financiero,
por lo que puede resultar en pérdida de competitividad frente a otras
entidades financieras, fuga de talentos e inclusive puede propiciar el cierre

del establecimiento.



Es por ello que se estipul6 como problema general: ¢ Cual es la influencia
del compromiso laboral en la atencion al cliente en el Banco BBVA Perd,
Tarapoto, afio 2021? y como problemas especificos: ¢Como influye el
compromiso laboral en la motivacién del Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio
202172 ¢De qué manera influye el compromiso laboral en la comunicacion
efectiva en el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021? ¢;De qué manera
influye el compromiso laboral en las relaciones humanas en el Banco BBVA

Perq, Tarapoto, afio 20217

El presente estudio ha considerado los siguientes criterios de justificacion:
Desde la perspectiva tedrica para el compromiso organizacional se respaldo
en Delgado y Jaik (2017) y para el compromiso laboral, en Estrada (2007),
en lo que respecta la justificacion practica, ayudd a generar mejores
posibilidades para abordar decisiones en busca del mejoramiento del
compromiso al momento de ejecutar sus obligaciones en el colaborador, en
cuanto a la atencion desde la perspectiva del trabajador permitié evaluar la
realizacion de buenas practicas, desde el marco social, permitié brindar al
cliente una buena atencion mediante la evaluacion previa a la problematica
y, por ultimo desde el ambito metodoldgico se respaldé en Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), quienes coadyuvan al desarrollo de la
investigacion, también se rigié por las directrices del Concytec (2018)

enmarcada en el tipo aplicada en funcién a un disefio no experimental.

Como objetivo general: Determinar el grado de influencia del compromiso
laboral en la atencién al cliente en el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021
y como objetivos especificos: Identificar el grado de influencia del
compromiso laboral en la motivacion en el Banco BBVA Perq, Tarapoto, afio
2021. Establecer el grado de influencia del compromiso laboral en la
comunicacion efectiva en el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021. Evaluar
el grado de influencia del compromiso laboral en las relaciones humanas en
el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021.

Como hipotesis general: Existe influencia significativa del compromiso
laboral en la atencion al cliente en el Banco BBVA Perq, Tarapoto, afio 2021

y como hipétesis especificas: Existe influencia significativa del compromiso



laboral en la motivacion del Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021, Existe
influencia significativa del compromiso laboral en la comunicacion efectiva
en el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021, Existe influencia significativa
del compromiso laboral en las relaciones humanas en el Banco BBVA Perq,

Tarapoto, afio 2021.



MARCO TEORICO

Para el desarrollo de trabajos anteriores se ha considerado investigaciones
desde los ambitos: A nivel internacional, se inicié citando a Salazar, P.
(2018). En su trabajo busco establecer la relacion que existe entre ambos
conceptos de estudio, su tipo fue descriptivo, disefio no experimental, la
poblacion fue 568 colaboradores, la muestra fue de 229, la técnica la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyé que, entre los conceptos
gue aborda la investigacion existe un nivel de correlacion de tipo positiva
alta, ya que el valor fue 0.514; de esta manera, se afirma que cuanto mejor
sea el nivel de satisfaccion laboral, mayor sera el nivel de compromiso. Por
lo tanto, los resultados finales estan sujetos al nivel de valoracion y
sentimiento de apego que el personal posee en funcion al cumplimiento de
sus deberes y objetivos, ya que, un colaborador comprometido con la
institucién tiende a interiorizar a la visibn que persigue como propia, por lo
gue trabaja arduamente por verla concretizada, genera valor a las

actividades que realiza y promueve sentido de pertenencia.

Chicaiza, K. (2020). En su trabajo que busc6 conocer de qué manera influye
la comunicacion en el compromiso, su tipo fue basico, enfoque cuantitativo,
la poblacion y muestra fue 260 funcionarios, la técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Concluyé que, en concordancia con los
instrumentos de estudio y el Chi-cuadrado se esclarecio que los conceptos
no guardan correlacion, esto dado a que el valor encontrado fue 0.711. Lo
cual significa que el personal no siente apego emocional respecto a las
metas y actividades que la empresa ha previsto realizar, su nivel de
satisfaccion para con su cargo es medio y sus necesidades no han sido

atendidas de manera oportuna por la institucion.

Narvéaez, M. (2019). En su trabajo que busco conocer el nivel de compromiso
en la institucién Santillana, su tipo fue aplicada, disefio no experimental, la
poblaciéon y muestra fue 120 colaboradores, la técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Concluyé que, del total de personas
encuestadas el 52.5% de ellas no posee un grado de compromiso elevado,

por lo que las actividades que se pretenden ejecutar al interior de la



institucién no se concretizan y no se obtienen los resultados previstos para
un determinado periodo. Esto se debe a que el recurso humano no muestra
iniciativa, impetu y vigor a la hora de cumplir oportunamente con los roles
gue se le han sido asignados, no desarrolla sus competencias, ni usa su
conocimiento y experiencia para mejorar los procesos internos; por lo que la
entidad experimenta un escenario ambiguo, reduce su nivel de productividad

y compromete su patrimonio a corto y largo plazo.

A nivel nacional, se cit6 a: Padilla, A. (2018). En su trabajo busco
determinar de qué manera la variable independiente influye en la atencion al
cliente externo, su tipo fue transversal, la poblacion fue 234 clientes, la
muestra fue 145. Concluyo que, en base a las cifras obtenidas de la encuesta
se afirma que existe una correlacion significativa, puesto que el valor
resultante fue 0.525; planteamiento que es reforzado por el valor encontrado
de p que fue 0.015; por ende, se demuestra que mientras mejor sea el nivel
de compromiso del personal mejor sera el tipo de atencién que brinde al
cliente usuario, esto a raiz que un colaborador satisfecho tiende a trasmitir
su buena energia y vibra generando lazos de cercania y brindando una

experiencia en el servicio fuera de lo convencional.

Paredes, M., et al. (2021). En su trabajo cuyo propdésito fue especificar el
nivel de compromiso de los colaboradores, su tipo fue cuantitativo, disefio no
experimental, la poblacion fue 3,456 personas, la muestra fue 210, la técnica
la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron que, de la totalidad
de quienes manifestaron su opinion respecto a lo interrogado, el 75.3%
manifesté que existe un nivel medio respecto al compromiso para la
realizacion de sus obligaciones laborales, mientras que el 51% manifesto
gue se encuentra en un buen nivel pero, carecen del compromiso de tipo
afectivo debido a que la organizacion no se relaciona adecuadamente con
cada uno de ellos para abordar la solucion de sus problemas principales que

afectan el cumplimiento de sus metas.

Retuerto, A. (2017). En su trabajo que buscé establecer el grado de
relacionamiento de los conceptos planteados, su tipo fue sustantiva, disefio

no experimental, la poblacion y muestra fue 40 trabajadores, la técnica la



encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluy6 que, se detect6 un valor
de correlacion r= 0.70, por lo que se afirma que la correlaciéon es de tipo
moderada ya que se encuentra dentro del parametro de 0.41 a 0.70, por
consiguiente, se expresa que, a mayor indice de compromiso del personal,
mejores seran los resultados en cuanto a la atencion ofrecida a los usuarios
gue frecuentan el establecimiento, esto dado que el cliente externo valora el
estima, la empatia y calidad de los trabajadores de la institucion a la hora de

ser atendido.

Mientras que, a nivel local, se cité a Bermudez, M. (2017). Buscé establecer
de qué manera incide la variable independiente sobre la gestién de reclamo,
su tipo fue descriptiva, disefio no experimental, la poblacion fue 140 reclamos
y la muestra 20, la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario.
Concluyé que, el valor de Spearman (0.742), conlleva a determinar que la
calidad de servicio es relevante para la institucion que permite establecer
lazos de cercania, de tal manera que ambos agentes (ente-usuario) se vean
altamente beneficiados con las acciones desarrolladas en el mercado, de
esta forma el usuario suple oportunamente sus necesidades y
requerimientos y por su parte, la entidad logra seguir en competencia en el
mercado, lo cual le permite encaminar su gestion hacia la mejora y obtener

los resultados financieros esperados.

Ledn, L. (2018). En su trabajo que buscOé conocer de qué forma se
correlacionan las variables de estudio, su tipo fue aplicada, disefio no
experimental, la poblacion y muestra fue 164 trabajadores, la técnica la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyo que, luego de haber
procesado la informacion obtenida en el estadistico SPSS, se establecio que
existe relacionamiento, pues el valor arrojado del coeficiente de Spearman
fue 0.793, por lo que se considera que el compromiso es una variable que
impacta de forma directa en los resultados personales que demuestre el
colaborador en el desarrollo de sus funciones. Asimismo, es significativa; por
ende, se afirma que si un colaborador demuestra un bajo nivel de

compromiso su nivel rendimiento perjudicara los resultados finales que



obtenga la entidad, ocasionando pérdida de competitividad vy

posicionamiento.

Fasanando, L. (2017). En su trabajo que busco determinar como influye la
GA en la calidad de servicio, su tipo fue no experimental, disefio descriptivo,
la poblacion fue 1,500 socios, la muestra 69, la técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Concluyd que, en consideracion con las cifras
obtenidas del instrumento de investigacion, se relacionan, esto dado a qué
tras la prueba de correlacion se hall6 un valor de 0.894, demostrando una
correlacién positiva. Tales resultados se deben a que los trabajadores
sienten compromiso con las labores que se le han sido encomendadas, se
siente satisfecho en el cargo que ocupa y muestra apego a las politicas

establecidas por la institucion.

Sobre las teorias del compromiso laboral, se cité como autores principales
a Delgado y Jaik (2017) quienes argumentan que es la base para que se
realicen una serie de conductas laborales tanto en el ambito personal como
organizacional, reflejandose en la cooperacion, en la forma de
relacionamiento con los pares y compafieros y en la conducta que muestran
dia a dia. (p. 43). Segun la definicion de Fierro, et al. (2018), la variable
representa el estado cognitivo entre el colaborador para con la entidad que
lo emplea exhibiéndose sus servicios profesionales, asi como el impetu para
desarrollar sus competencias y habilidades en pos de la consecucion de los
propdésitos para de esta forma generar valor a los procesos internos y dotar
de competitividad. (p. 4). Ademas, Carredn (2014), menciona que esta
variable de compromiso laboral es el conjunto de estrategias para que el
colaborador se pueda involucrar tanto con la organizacion y con su trabajo,
es por ello que de acuerdo a esto se pueda relacionar con otros empleados,
con esta variable se medira que el compromiso que tienen con respecto a la
organizacion y cuan satisfactorio es el modelo trabajo que realiza, que
objetivos se planta y el compromiso de cada uno de los miembros. (p.33) Por
ello Guevara y Fernandez (2017), ademéas mencionan que es basicamente

la imagen que dan los colaboradores frente a los diferentes problemas que



afronta una organizacién, es por ello es muy importante que esté
concentrado, para que asi estos juntos puedan cumplir de la mano sus
objetivos. Por ello estos mismos nos mencionan tres tipos de compromiso,
empezando por la aceptacion, que es basicamente saber donde uno esta
posicionado, el logro de cumplir los objetivos, ademas cada organizacion
debe insertar normas y valores que debe tener cada organizacion, otra
caracteristica es el esfuerzo y sobre todo esforzarse al maximo en seguir
siendo parte importante de la empresa. También se analiz6 que existen
diferente componente de compromiso laboral y que estos se presenten de
manera continuas. (p.109)

Graciela y David (2017), estos autores mencionan que compromiso laboral
tiene varias teorias que arraigan los diferentes conceptos, ademas brindan
diferentes investigaciones que ayuda que se efectué de manera muy optima.
Es por ello que brindan una serie de informacion desde un concepto

psicoldgica abordando temas relacionados como el engagement. (p.36).

Estrada y Gallegos (2021), en tanto mencionan que es un progreso Yy la
funcién que desempefia con todos los colaboradores de dicha institucion, es
por esos motivos que varias organizacion pretenden conocer a través su
area de talento humano, cuan calificados estdn cada uno de sus

trabajadores, para conocer el grado de lealtad que tienen con la empresa.
(p-3)

Marsollier (2015), Muchas organizaciones cumplen un rol muy importante en
cuanto al Engagement. Ya que a través de ese meétodo se empleara
capacitaciones y procesos de evaluacion necesarias para mejor el desarrollo
con todos individuos que forman una organizacién, en esto es la solidaridad,

el respeto y generar una confianza entre todos sus miembros. (p.24)

Desde una mirada diferente Cabanillas (2016) lo define como el sentimiento
de apego, la cual actia como un vehiculo que conduce a la accion, es decir,

es un estado psicolégico en el cual la persona siente conexion con la



empresa que labora por lo que trabaja continuamente para cumplir
satisfactoriamente con los roles y tareas que se le han sido concebidas en
su inicio. De esta forma el compromiso esta caracterizado por: 1. La
valoracion a la visidon que persigue la institucion, la conviccion de que las
actividades que se realicen permiten cumplir con los objetivos y los valores
sujetan el comportamiento de los miembros de la organizacién. 2. El impetu
y vigor para cumplir con los objetivos. 3. El deseo de seguir perteneciendo a

la compafiia por mayor tiempo. (p. 46).

Asi también, Baez, et al. (2019) sefialan que estd referido al nivel de
identificacion con la vision institucional y su deseo de seguir formando parte
del equipo humano que lo representa. Segun su investigacion, los
colaboradores méas antiguos son los que mas han desarrollado sentimientos
de apego y estima que a comparacién de un nuevo ingresante a la compainia,
pues estos han estado presentes en los momentos de turbulencia, dificultad
y éxito de la organizacion, por lo que su crecimiento es visto como parte de

su responsabilidad. (p. 15).

Respecto a los antecedentes del compromiso, Araya, Diaz y Rojas (2020)
mencionan los siguientes indicadores: 1. Las referidas a la organizacion.
Dentro de ellas se encuentran la naturaleza y roles de trabajo, la descripcién
y perfil de puesto, las politicas y lineamientos internos que rigen el clima
organizacional, las lineas de comunicacion que se emplean, la estructura
organizacional (organigrama) y el involucramiento para el trabajo en conjunto
y estilo de liderazgo. 2. Las que forman parte de la identidad personal:
genero, expertis en el cargo, conocimientos adquiridos, pretensiones
salariales, expectativas de desarrollo en el trabajo, lineas de carrera,
responsabilidades atribuidas por terceros y planes de motivacion. 3. Entorno

sociopolitico y cultural sobre la cual se desarrolla la institucion. (p. 3)
Segun Cuenca y LoOpez (2020) para propiciar compromiso entre los

colaboradores es necesario disefiar e implementar técnicas que permitan

mejorar las fases y procedimientos internos y a su vez definir con antelacion
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donde se quiere interferir, para lo cual se resalta los siguientes escenarios:
a. Seleccion, posee como indicadores el disefio del perfil del postulante,
necesidades propias de la organizacion, medios de comunicacion de la
oferta y establecimiento de comités de evaluacion. b. Formacion, se destaca
los siguientes indicadores: capacitaciones orientadas a maximizar los
conocimientos y competencias de los colaboradores, comunicacion
bidireccional y el estudio de los elementos que producen compromiso en la
fuerza organizacional. c. Desarrollo empresarial, donde se contemplan
indicadores como la difusién de la vision institucional, la estrategia central y
el reconocimiento de los valores que rigen el relacionamiento. c.
Oportunidades de ascenso, en la cual se estiman los resultados que ha
obtenido los colaboradores a nivel individual como grupal por medio de la
evaluacion de desempefio, el sentimiento de apego a los objetivos y su
deseo de permanencia. (p. 47)

Acorde con Calderon, et al. (2015) el compromiso representa una de las
variables mas estudiadas en los ultimos tiempos, asimismo, sustenta el éxito
gue se alcance en un periodo determinado y define su nivel de continuidad
en el mercado. Ademas, propicia el desarrollo del recurso humano lo retiene,
capacita y promueve, en aras de evitar la fuga de talento y alcanzar los
objetivos previstos. En este sentido, el compromiso juega un rol
imprescindible dentro del sentir de los colaboradores y hace que estos se
identifiquen con la visién institucional y trabajen coordinadamente con los
demas integrantes respetando los lineamientos y principios establecidos por
la institucién. (p. 270). Manteniendo una postura similar Pefia, et al. (2016)
opinan que el CO es un instrumento relevante que hace posible el estudio
integral del contexto empresarial. Es un requisito imprescindible que permite
obtener mayores ganancias, por lo tanto, cuando se habla de compromiso
se involucra a otras variables que repercuten dentro de los resultados, de los
gue se destaca: desempefio, comunicacion interna y fidelidad, por lo que la
sinergia de estos permite alcanzar mejores resultados y orientar a la

organizacion al desarrollo permanente. (p. 98)
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Desde su andlisis, Guevara y Ferndndez (2017) sintetizan que cuando los
resultados que estos Ultimos alcancen no son eficientes y se sitan por
debajo de la media esperada, esto dado a que realizaran sus labores solo
para dar cumplimiento a lo establecido y no generaran propuestas de valor
gue dotena la organizacion de competitividad. Dicho de otra manera, los
investigadores sintetizan que el tipo de vinculo sentimental que se genere
entre el recurso con la institucion produce resultados contraproducentes, es
decir, su puesto de trabajo genera rentabilidad, mientras que un colaborador
con un nivel bajo de compromiso genera pérdidas a corto y largo plazo. (p.
109).

Por su parte, Quispe y Paucar (2020) sostienen que el compromiso
interviene en el deseo de permanencia gracias a los propdsitos que persigue
la compafiia guarda relacion con las metas individuales que se ha planteado,
por lo tanto, efectan sus tareas con mayor responsabilidad y autonomia.
Asimismo, se destaca que el talento humano comprometido recibe el
respaldo de los directivos de la institucién para tomar ciertas decisiones
atribuidas a su puesto de trabajo, en la cual prevalece el sentimiento de
apego dentro del marco de respeto de los valores éticos institucionales. (p
66)

En consideracion con lo expuesto, Coronado, et al. (2020) resaltan que los
beneficios se traducen en: Desarrollo. EI CO es visto como un activo
estratégico que prevalece dentro de la institucion, por lo tanto, representa
una ventaja competitiva inherente que le permite marcar diferencias claras
respecto a otras entidades que compiten en el mismo sector; por ello,
necesita del desarrollo de una propuesta de valor sinérgica y unica, donde el
talento humano juega un rol imprescindible para su conceptualizacion.
Rendimiento. Hoy en dia este concepto es uno de los temas que mas
preocupa a los directivos empresariales, esto dado a que las actitudes y
actividades que muestran los colaboradores dentro del desarrollo de sus
funciones no guardan sintonia con lo previsto por la institucién, por lo que los

resultados que se alcanzan no generar una propuesta de valor sostenible en
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el tiempo. De este modo se entiende que los colaboradores con alto nivel de
compromiso generan resultados provechosos para la institucion. (p. 10).

En cambio, el autor Delgado & Jaik (2017), manifestdé que algunas de las
ventajas que se generan a causa del alto compromiso del personal con la
visibn de la institucion son: equipos de trabajo altamente eficientes,
satisfaccion del cliente interno como externo, mayor autonomia, salud y
bienestar laboral, higiene ocupacional, menor indice de rotacion vy
ausentismo, felicidad dentro y fuera de las instalaciones, mejor comunicacion
interna, mayor eficiencia en los procesos, menores gastos 0 costes,
cumplimiento oportuno de los objetivos, optimizacion de los recursos y

mejores prestaciones salariales (p. 198)

Beneficios de tener empleados

O e Gy k3 3

Aumentan la Aumenta la Aumenta la El compromiso Mejora la cultura
productividad satisfaccion del retencion de es un sintoma de la empresa
cliente empleados de éxito

Figura 1. Beneficios que genera el compromiso laboral
Fuente: En base a Delgado & Jaik (2017)

Por otro lado, Gonzalez, Lopez y Séanchez (2014) proponen cinco
indicadores que repercuten de manera directa en la evolucion del
compromiso: El CO se incrementa cuando la fuerza laboral es productiva
dentro de sus funciones que se le han sido delegadas, si el personal es
motivado por los directivos o jefes a través de reconocimientos o incentivos
dinerarios lograra que estos generan mayor sintonia con la organizacion, de
modo que el compromiso tienda a elevarse. Si la empresa no propone una
linea de carrera, estos se sentiran poco valorados, por lo que sus acciones

y actividades que realicen a favor de la institucion seran limitadas o escasas
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y tendrén abierta la posibilidad de abandonar en cualquier momento a la
firma empresarial. La relacion que existe entre los miembros de la institucién
(gerentes, superiores y colaboradores) repercute en el compromiso global
gue se obtenga, por lo que es necesario que los lideres establezcan lineas
de comunicacion directa con las personas, de tal manera que la informacion
sea difundida de forma oportuna. Si la empresa presenta problemas de
comunicacion interna es imposible que el recurso humano desarrolle un
sentimiento de apego con la compaifiia. Por ultimo, el tiempo que un individuo
tenga dentro de la empresa es un determinante que induce al compromiso,
ya que colaboradores antiguos representan un know-how nutritivo que

promueven de valor interno y representan un activo diferencial. (p. 193-194

Con respecto a los modelos que giran en torno al compromiso laboral,
Calderdn (2016) destaca los siguientes: De un solo elemento. Este modelo
hace referencia a que el compromiso esta asociado Unicamente a la variable
afectiva, de esta manera tiende a considerar los elementos contrapuestas
del compromiso. De dos elementos. En este tipo de modelos se consideran
a los indicadores calculados que impulsa al individuo a actuar. La fidelidad
se considera como la pieza clave de realizacion de las actividades internas.
De tres factores. Considera a los dos factores antes mencionados y suma
una tercera que es concebida como la normativa; mismas que posibilitan el
alcance oportuno de las actividades previstas. De cuatro actores. Este ultimo
modelo a segmentado el compromiso adicionandole dos nuevos: los costes
y la limitacidn de alternativas (falta de oportunidades en el mercado laboral).
(p. 242)

Por otro lado, Avila y Pascual (2020) sustentan que uno de los modelos
representativos del CO es el de Meyer y Allen, el cual contempla diversas
conceptualizaciones e indicadores que permiten explicar la asociacion del
cliente interno con la empresa. El cual lo desglosa en tres elementos

importantes los cuales son: la normativa, pertenencia y la afectiva. (p. 205).
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Figura 2. Modelo de compromiso organizacional de Meyer Y Allen
Fuente: Avila y Pascual (2020)

Asi también, los investigadores Marsollier y Expésito (2017) exponen que
existe dos tipos de CO, los cuales son: 1. Intencional. Es el resultado que se
genera a partir de las negociaciones efectuadas entre la empresa y el
individuo en cuanto a las ventajas adicionales y demas prestaciones. 2.
Comportamental. Es el grado de apego que el colaborador muestra por
voluntad propia hacia los propésitos que persigue la compafiia, sin
considerar Unicamente el aspecto lucrativo sino también el prestigio e
imagen que posee la entidad. (p. 37). De igual modo, Fuentes, Lopez y Moya
(2020) exponen que el CO se puede organizar a partir de los siguientes
elementos: 1. Identificacion. Consiste en el grado de aceptacion que muestra
el recurso humano hacia los propdsitos y vision que plantean la compaiiia.
2. Permanencia. Se da en base a los resultados idoneos para desarrollar sus
funciones con mayor impetu, alegria y vigorosidad; de esta forma sus
acciones generan valor adicional a la cadena de procesos internos y se
convierte en uno de sus principales objetivos personales. 3. Fidelidad. Se
refiere al sentimiento de apego que los miembros poseen respecto a las
normativas que rigen el clima organizacional y el comportamiento ético

dentro del establecimiento, por lo tanto, los directivos asumen la
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responsabilidad de disefiar acciones que permitan velar por su cumplimiento.
(p. 319).

Para Littlewood (2020) los comportamientos que perjudican el compromiso
organizacional y no coadyuvan al cumplimiento de los propdsitos
empresariales son: incumplimiento de la jornada laboral (ingreso impuntual-
salidas antes), salidas frecuentes del establecimiento y sin justificacion, las
cuales en ocasiones son duraderas, realizacion de actividades recreativas
dentro del horario de trabajo, por ejemplo: charlas con los demas
compafieros, programacion de actividades recreativas, abuso del celular,
uso excesivo de los servicios higiénicos, empleo inadecuado de los equipos
tecnoldgicos para acceder a las redes sociales y fingimiento de enfermedad.
Un colaborador que renuncia psicolégicamente a su puesto de trabajo
contindia dentro de la organizacion, su cuerpo esta presente, sin embargo,
su potencial cognitivo esta enfocado en el desarrollo de otras actividades

ajenas a los propadsitos que persigue obtener la organizacion. (p. 4).

Para Robbins y Judge (2013) el compromiso de la fuerza laboral guarda
sintonia con la satisfaccion y el impetu que muestra una persona para
efectuar sus roles. Los colaboradores comprometidos con el propdsito
principal de la institucién sienten entusiasmo por realizar eficientemente sus
funciones, asimismo establecen un sentimiento profundo con la entidad que
lo emplea. Por otro lado, el personal que no posee un compromiso elevado
asiste a su puesto de trabajo solo por cumplimiento, no desarrolla sus
funciones con energia y se muestra despreocupado por los resultados que
obtenga. Por lo expuesto, dichos autores mencionan que el compromiso
debe ser concebido como una variable relevante para las organizaciones,
independientemente de su giro comercial y actividad lucrativa en el mercado,
ya que, segun las investigaciones realizadas solo el 29% del personal que
integra la institucion se siente comprometido con la empresa. El compromiso
ha sido estudiado por diversos gurus en el tema tratando de entender por

gué los colaboradores generan resultados diferentes cuando la motivacion y
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prestaciones salariales son las mismas, no obstante, esta variable esa nueva

y sigue siendo un tema de debate en el entorno empresarial. (p. 77-78)

En cuanto a las dimensiones del compromiso laboral, Delgado y Jaik (2017)

las desglosa en:

Dimension uno: Afectiva. Es el nexo de caracter emocional que existe entre
una persona con una institucion. Es también conceptualizada como el nivel
identificacion del personal, que se refleja en la cooperacion, de esta forma
los colaboradores con un nivel elevado de compromiso desean seguir
laborando en la institucion. Dimension dos: Continuidad. Esta vinculado con
los costos que incurre la organizacion cuando un trabajador decide
abandonar su puesto de trabajo, lo cual genera una situacién de
inestabilidad, carga laboral y estrés para los demas miembros. Por otro lado,
se destaca que un escenario alternativo en el que puede incurrir esta
segunda dimension es la continuidad del colaborador en el centro laboral, no
obstante, su participacion se limita inicamente a las bajas posibilidades de
empleo que se presentan en el mercado. Dimension tres: Normativo. Se
basa en un sentimiento de obligacion y no por voluntad propia. En esta ultima
dimensién el recurso humano siente que deben pertenecer a la empresa,
debe trabajar por realizar bien sus funciones y cumplir con las metas

previstas. (p. 63).

Para la segunda variable denominada atencién al cliente, se cit6 como
autor principal a Estrada (2007) quien lo conceptualiza como el conjunto de
acciones y actividades encaminadas a suplir las necesidades del publico
objetivo, mostrando interés por resolver sus dilemas, empatia y
profesionalismo, para a partir de ello generar estrategias para conseguir
resultados altamente beneficiosos y hacer mas acertada la toma de
decisiones. (p. 11). En cambio, desde el andlisis de Duque, Saldarriaga y
Bohorquez (2017) dicha variable representa el conglomerado de actividades
gue guardan relacién, las cuales repercuten en la disponibilidad del bien y

servicio en el mercado. Hoy en dia las empresas no solo comercializan
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bienes y servicios, sino que venden experiencia, por lo tanto, es necesario
que la compafia esté alerta a los cambios que se origen en el entorno

(gustos y deseos de las personas) y se adapten rapidamente a ellos. (p. 397)

En funcién a lo descrito, Salazar y Cabrera (2016) afirman que las firmas
empresariales son conscientes que el mercado cambia constantemente y
junto con ello las personas también lo hacen, por lo que desarrollan diversos
mecanismos y técnicas para contrarrestar los retos que se derivan del
entorno exterior. Asimismo, muestran interés por desarrollar un elemento
diferencial que permita sobresalir notoriamente en el mercado, y sea
valorada y percibida a primera vista por los clientes. En este sentido, disefar
un elemento diferencial ya que, permite generar competitividad, obtener un
mejor posicionamiento, satisfacer mejor a los compradores y junto con ello

obtener mayor indice de rentabilidad. (p. 13).

Segun Febres y Mercado (2020) manifiestan que, la calidad del servicio que
ofrece una institucion es valorada de acuerdo a los atributos que se generan
dentro del proceso, la cual en ocasiones esta determinada por el grado de
relacionamiento que existe entre la empresa y el cliente, el performance el
servicio y el tiempo de duracion; apoyandose de los recursos disponibles de
la entidad, los cuales son: el recurso humano, musculo financiero y la
tecnologia; siendo el principal el talento humano, ya que esté representa la
cara visible de la institucion y es el que esta en continuo contacto con el
comprador. Por lo dicho, es importante que la empresa capacite
constantemente a su fuerza de veta sobre temas de calidad y satisfaccion
del cliente. (p. 398). Esto resulta esencial ya que propicia el
acondicionamiento de las areas visibles y los espacios para atender las

necesidades (Arias, Murillo y Proafio, 2019, p. 28).

Por otro lado, Garcia (2016) considera que por este motivo son bienes fisicos
gue se adquieren durante su produccion. No obstante, dicho autor menciona
gue se debe conocer cuales son los elementos que integran el triangulo del

servicio, los cuales se mencionan a continuacién: 1. Técnica de servicio. Es
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la necesidad de desarrollar un conjunto de tacticas para monitorear cada uno
de los niveles de produccion, para luego interrelacionarlos, de esta forma la
entidad se asegura de ofrecer una propuesta altamente competitiva y que

satisfaga con sus necesidades.

2. Fuerza de ventas. Representa el principal recurso de comercializacién, ya
gue, por medio de este la organizacion se asegura de que los clientes
conozcan a profundidad de qué se trata el servicio, quiénes deberian de
usarlo, cuéles son sus principales atributos y cuales son sus beneficios. En
este sentido, es importante que la companiia efectué planes de capacitacion
y evaluacioén. 3. Sistemas de comercializacion. Estos deben ser establecidos
de acuerdo al conjunto de intereses y gustos que posee los clientes; es
relevante que antes que el producto se ha producido a gran escala, este sea
testeado por un conjunto de clientes reales quiénes emiten su apreciacion
acerca del bien que se pretende lanzar al mercado, de esta forma se evitan
grandes pérdidas econémicas que puedan perjudicar la salud financiera a

corto y largo plazo. (p. 383)

Los Sistemas

Figura 3. Triangulo de atencion al cliente
Fuente: Garcia (2016)
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En lo referido, Valenzuela, et al. (2019) sostienen que en los ultimos afios
esta variable ha sido de mucha relevancia, esto dado a que esta intimamente
vinculada con los resultados financieros. Por lo tanto, la institucion en
conjunto con el recurso humano que la integra asume la responsabilidad de
desarrollar constantes investigaciones de mercado que permitan conocer y
definir cuales son las necesidades basicas que el segmento de mercado o
target necesita super con mayor prontitud, asi como, conocer cuales son las
nuevas tendencias del mercado que se originan; para de esta manera ofrecer
bienes y servicios que generen valor a la sociedad. Sin embargo, en
ocasiones las técnicas empleadas por las comparfias no generan los
resultados anhelados, esto dado a que desarrollan bienes y servicios de
forma empirica, sin considerar un estudio de mercado que sustente su plan
de accion interna, por lo que los clientes o consumidores pasan por
desapercibida la oferta que realiza la institucién. Por otro lado, se menciona
gue gran parte de los bienes que comercializa la firma empresarial no
superan las expectativas de los clientes, por lo que estos se sienten
frustrados con lo ofrecido, generan una mala percepcion acerca de la
identidad de la empresa y produce un efecto negativo, ya que, las personas

suelen transmitir su mala experiencia a otros compradores. (p. 18).

Por otro lado, Gonzéalez, Frias y GOmez (2016) puntualizan la importancia
gue representa tanto para las empresas como para las marcas, siendo estas:
genera un servicio diferenciado, propicia relaciones duraderas entre cliente-
empresa, crea embajadores de la marca, personaliza los servicios en funciéon
a las necesidades del grupo de interés, hace posible el desarrollo de planes
de retencion y fidelizacion, mejora el plan de marketing y publicidad, y orienta
hacia la mejora continua. Es importante que las empresas ofrezcan al cliente
un servicio de calidad, asimismo se anticipe a las necesidades que éste
puede generar para crear soluciones eficientes y efectivas. En este sentido
la calidad del servicio no solamente se remite a comercializar un bien o
servicio dispuesto en el mercado, sino que también, se relaciona con la forma

en como se administra el servicio antes y después de su uso. (p. 254)
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Los beneficios que se obtiene de ofrecer un eficiente servicio, segun Galvez
y Vargas (2018) son: proporciona a la sociedad servicios que satisfagan sus
necesidades, posibilita la penetracion al nuevos segmentos de mercado,
promueve el crecimiento empresarial, facilita la deteccion de oportunidades
en el entorno, crea y disefia instrumentos a tiempo, promueve el desarrollo
de alianzas con otras entidades, posibilita su internacionalizacién y conduce
a la organizaciéon a la calidad. De igual modo, se debe contemplar las
demandas de la sociedad y el desenvolvimiento del recurso humano dentro
de su cargo laboral, pues ambos son condicionantes de la calidad y
rentabilidad. (p. 10-11)

Con respecto a los factores que repercuten en las expectativas de las
personas, el autor Estrada (2007) asegura que existen cinco factores en las
expectativas de los clientes y/o usuario, los mismos que impulsan su deseo
de compra y adquisicibn de un servicio, los cuales son: a. Efectividad.
Consiste en ofrecer al cliente informacion valiosa sobre lo que esta buscando
0 necesita. b. Fiabilidad. Hace referencia al grado en el que una institucion
genera certidumbre acerca de los datos que el cliente proporciona al
momento de concretizar una compra. c. Valor agregado. Significa desarrollar
un atributo o caracteristica que permite diferenciarlos de los demas
competidores y que esté genere valor al consumidor. d. Desarrollo del
personal. Conlleva a las ganancias dinerarias y cumplimiento de los objetivos
financieros a través de mejores puestos laborales. e. Relaciones duraderas.
La calidad del servicio propicia la creacion de lazos de cercania entre
compaifia- comprador y hace que este ultimo lo elija como una de las

principales alternativas a la hora de efectuar una compra. (p. 14-15)

Las fases que comprenden la atencion al cliente, conforme a Pérez, et al.
(2013) son: 1. Toma de pedido. La organizacion puede recibir los pedidos ya
sea por via internet, teléfono o a través de algun colaborador. 2. Solicitud.
Consiste en conocer detalladamente el cliente y en base a ello ofrecer los

productos, servicios o paquetes que posee la institucion, de esta manera el
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comprador puede conocer la diversidad de alternativas y variedad de
mercancias que tiene la empresa. 3. Gestion de quejas. Toda institucion
debe poseer un libro de reclamaciones, ya que forma parte de una
disposicion legal y estar prestos a escuchar las sugerencias que el cliente
posee para mejorar su gestion interna. Es importante que la institucion
resuelva de manera oportuna las falencias que pueda presentar el servicio
ofrecido al cliente en pos de ganar su confianza y buena reputacion en el
publico. 4. Posventa. El servicio no solo debe considerar estrategias para
atraer a nuevos clientes y mantener a los existentes, ni Unicamente
considerar solo el tiempo de servicio, sino que debe ser capaz de establecer
una cercania con el publico objetivo luego de que esté haya experimentado
el servicio, asegurandose de que lo ofrecido haya cumplido con sus

expectativas y haya sido beneficioso. (p. 168)

Los aspectos que integran la atencion al cliente, visto desde el estudio de
Paredes (2020) son: 1. Accesible. El publico objetivo debe tener la
posibilidad de contactarse de forma directa con la empresa, por lo tanto, esta
debe desarrollar un modelo de negocio que permita estar en sintonia
frecuente con la audiencia. 2. Amabilidad. Hace referencia al trato que
muestra el personal para con el cliente, es importante que la empresa se
asegure de que el comprador se sienta especial y acogido dentro de la
instituciéon. 3. Personalizacion. Los consumidores o usuarios valoran que la
empresa se esmere por ofrecer un servicio y producto personalizado, pues
genera sentimientos de bienestar. 4. Confianza. Los consumidores esperan
gue las relaciones que se generan con la empresa sean sostenibles en el
tiempo y que estd cumpla debidamente con la ofrecido. 5. Conocimiento.
Conocer informacion valiosa sobre el personal representa un acto de respeto
al usuario, pues permite resolver mejor sus inquietudes o consultas y

transmitir informacion valiosa. (p. 5-6)
En cuanto a las caracteristicas del servicio, Garcia y Garcia (2015) resaltan

las siguientes: a. Es intangible, ya que no se puede tocar ni percibir a través

de los sentidos. Una vez que se haya efectuado un servicio a un cliente, este
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no puede ser entregado a otro. b. Es diferente, pues cada institucién lucrativa
disefla caracteristicas y atributos Unicos que las diferencias de su
competencia, esto dado a que cada segmento de mercado es especial posee
sus propias necesidades y deseos, por lo tanto, su prestacibn como entrega
también lo es. c. Temporal. Esta uUltima caracteristica hace referencia a que
un servicio no se puede almacenar asi como se hace con los productos. (p.
3).

Intanaibilidad Producciony  Hetero- Caracter
ntangibiidad = consumo  gangidad  perecedero
simultaneos

Figura 4. Caracteristicas del servicio
Fuente: Garcia y Garcia (2015)

Por su parte los autores Pincay y Parra (2020) se focaliza en estimar la
calidad de la atencion a través de dos indicadores béasicos: de acuerdo a los
beneficios que genera el servicio y en base a los dilemas que se crean por
su ausencia. Cabe destacar que las carencias de defectos no solo estan
condicionadas a las deficiencias, sino que, involucra el margen de error y las
unidades producidas defectuosas. Su ecuacion es la siguiente: calidad=
frecuencia de deficiencia/ frecuencia de deficiencias. Por otro lado, en
relacion a las deficiencias, los investigadores mencionan que se genera en
base al nimero de atributos que posee, a los errores de su desarrollo y el
esfuerzo que requiere. Otro de los elementos claves que interceden en la

calidad, es el manejo y administracion de quejas y devoluciones. (p. 1123)
La calidad de los servicios es una herramienta importante por diversas

razones, Zavala y Vélez (2020) mencionaron que dicha variable permite:

fortalecer la calidad a los consumidores, con la finalidad de suplir
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satisfactoriamente sus deseos y necesidades. Permite seguir en
competencia en el mercado, esto dado a que los clientes observan a la firma
empresarial como una institucion seria y responsable que cumple con lo
ofrecido. De esta forma es mas sencillo penetrar a nuevos segmentos o
nichos de mercado. Promueve una relacion de cercania entre ente-
comprador. Mejora la imagen de la institucion. Incrementa las ganancias
finales. De esta forma, la calidad de servicios representa un instrumento
imprescindible que permiten alcanzar los objetivos previstos en cuanto a la
calidad de manera independiente a su naturaleza o tipologia empresarial
pues permite conseguir €xito y ser mas competitivo. (p. 269)

De lo anterior se desprende que, la satisfaccion del cliente- usuario permite
generar ventajas competitivas en el mercado, pues los resultados obtenidos
demuestran la efectividad de la implementacion de las estrategias y técnicas
puestas en marcha por la institucion, asimismo, define su grado de
participacion y reconocimiento. Por lo mencionado, es importante que las
compafiias lucrativas conozcan a profundidad al cliente, es decir, sus
deseos, requerimientos, necesidades, expectativas y motivaciones para de
esta forma disefiar bienes y servicios que generen valor al mercado
demandante. Si las instituciones no logran satisfacer a cabalidad con los
requerimientos del publico objetivo, su existencia en el mercado sera
relativamente corta; por este motivo, es imprescindible que el lider en
conjunto con los miembros que la integran ofrezca un servicio de calidad que
esté orientado a la complacencia del cliente, ya que esté representa el

propulsor del existir empresarial. (Montalvo, Estrada y Mamani, 2020, p. 2)

En cuanto a las dimensiones de atencion al cliente, Estrada (2007) las
desglosa en:

Dimension uno: Motivacion. Es considerada como el propulsor que hace
gue las personas se orienten hacia un determinado objetivo, por lo tanto, es
importante que la organizacion conozca que motiva a los colaboradores y a
partir de ello desarrollar planes motivacionales para mantener el ritmo de

produccion. Dimension dos: Comunicacién efectiva. Es una herramienta
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gue permite solucionar diversas contingencias dentro de la empresa, por lo
que los lideres deben asegurarse que la informacion emitida a los
colaboradores guarde congruencia con el mensaje real, en este sentido es
importante que se realice un feedback. Dimension tres: Relaciones
humanas. Significa conservar y propiciar escenarios de colaboracion mutua
donde la confianza y la tolerancia representen los medios béasicos para

desarrollar relaciones duraderas y sostenibles en el tiempo. (p. 20).
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3.2.

METODOLOGIA
3.1.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo: Aplicada, porque se utiliz6 el conocimiento cientifico y la
realizacion de otros proyectos de investigacion ya realizados, es por ello

gue esta orientada a responder una pregunta (Concytec, 2018, p.2)

Alcance: fue descriptiva correlacional. Es descriptiva correlacional,
porque utiliza los algunos bases de investigaciones antes ya realizadas
para cumplir el objetivo del estudio. Mientras tanto, el trabajo también es
correlacional, ya que buscoé conocer la correlacion entre el compromiso
laboral y la atencién al cliente. Este alcance generalmente mide el grado
de relacién entre variables, pero en ningin momento conceptualiza la

causa de su del problema o sus consecuencias. (Bernal, 2010, p.122)

Disefio de investigacion: corresponde al no experimental. De acuerdo
a Hernandez, et al. (2014) este disefio va centrada principalmente sin
alterar ninguna de las dos variables estudiadas, por ello tanto la variable
independiente tendrd un efecto sobre la variable no dependiente. Para
la realizacion del trabajo de investigacion lo primero que se debe es
analizar y observar los problemas relacionados con el tema a tratar,

después poderlo evaluar respectivamente. (p. 153)

De corte transversal, ya que contempl6 datos Unicamente de un tiempo
establecido para el procesamiento respectivo, sobre la cual se
elaboraron los resultados y conclusiones para cumplir con el objetivo.
(Arias, 2012, p. 32)

Variable, operacionalizacion

Variable I: Compromiso laboral

Definicion conceptual: Delgado y Jaik (2017) es la base para que se
realicen una serie de conductas laborales tanto en el &mbito personal

como organizacional, reflejandose en la cooperacion, en la forma de
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relacionamiento con los pares y compaferos y en la conducta que

muestran dia a dia. (p. 43).

Definicion operacional: Se desarroll6 la medicion a través de
aplicacion de un cuestionario formulado a partir de la consideracion de

sus dimensiones e indicadores empleando una escala ordinal.

Dimensiones:
e Afectivo
- ldentificacion
- Participacion del empleo
e De continuidad
- Relacién con la organizacion
- Compromiso
e Normativo
- Normas

- Politicas de la organizacion

Escala de medicién: Ordinal

Variable II: Atencién al cliente

Definicion conceptual: Estrada (2007), quien lo conceptualiza como el
conjunto de acciones y actividades encaminadas a suplir las
necesidades del publico objetivo, mostrando interés por resolver sus
dilemas, empatia y profesionalismo, para a partir de ello generar
estrategias para conseguir resultados altamente beneficiosos y hacer

mas acertada la toma de decisiones. (p. 11)

Definicion operacional: Se desarrolldé la medicion a través de
aplicaciéon de un cuestionario formulado a partir de la consideraciéon de

sus dimensiones e indicadores empleando una escala ordinal.
Dimensiones:
e Motivacién

- Actitudes
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3.3.

e Comunicacion efectiva
- Recepcion de la informacion
- Claridad

e Relaciones humanas
- Cooperacion

- Confianza
Escala de mediciéon: Ordinal

Poblacién y muestra

Poblacién: Para Babativa (2017) engloba a los elementos que son
considerados como parte total del objeto para el estudio, dentro del cual
se toman en cuenta la convergencia en el mismo lugar, las

caracteristicas comunes, entre otros. (p. 85)

La poblacion fue de 52 trabajadores del BBVA Peru, datos obtenidos del

area de recursos humanos.

Criterios de inclusiéon: Se incluyé a personal que se encuentra en

planilla, personal Cas y nombrado.

Criterios de exclusion: Se excluy6 al gerente de la agencia.

Muestra: Cortes y Iglesias (2004) lo consideran como la cantidad de
elementos considerados para representar a la poblacién, para lo cual se

utilizan criterios y calculos estadisticos segun sea el caso. (p. 90)

La muestra para efectos del estudio estara conformada por 52

colaboradores.
Muestreo no probabilistico por conveniencia. Contemplando la

determinacién de la muestra en funcién a la intencion del investigador y

sus posibilidades para acceder a la informacién. (Babativa, 2017, p. 89)
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3.4.

3.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica. Se empled la encuesta por ser una de las mas acertadas que
posibilitd el acceso a los datos de forma precisa por medio del

instrumento correspondiente. (Arias, 2012, p. 32)

Instrumentos

Se empleo el cuestionario por cada variable, distribuido asi:

Cuestionario 1: Compromiso laboral, integrado por 12 items con
posibles respuestas: Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nunca y

Nunca.

Cuestionario 2: Atencion al cliente, formado por 10 items y posibles
respuestas: Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nunca y Nunca.

Validez

Juicio de expertos: tal como lo indican los autores, conllevd a la
integracion de los especialistas respectivos en el tema para verificar la
validez de cada instrumento en base a un andlisis detallado en funcién

a la rubrica. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 200)

Para ello, se comprometi6 a 3 profesionales en la materia para la revision

correspondiente.

Confiabilidad: De acuerdo a Hernandez et al. (2014) conlleva al
conocimiento si un instrumento realmente es confiable para recopilar los

datos que se buscan. (p. 200). Para ello se empleé el Alfa de Crombach.

Procedimientos

Se precisé primeramente el problema para que a partir de ello se
formulen las interrogantes respectivas, lo cual dio paso a la congregacion
de informacion para el marco teorico, convergiendo autores reconocidos

y publicaciones reciente en revistas fiables; posterior a ello se emplearon

29



3.6.

3.7.

los cuestionarios diseflados para obtener los datos requeridos, los
mismos que se analizaron empleando el SPSS v.25 y el Excel; para el
cierre, se comprobaron las hipoétesis, se esclarecieron las conclusiones

y las recomendaciones.
Métodos de andlisis de datos

Se emplearon tablas y figuras estadisticas para organizar los resultados
obtenidos en el procesamiento tanto descriptivo como en el inferencial

contrastando las hipétesis por medio del Rho de Spearman.

Aspectos éticos

Se desarroll6 el estudio cumpliendo los principios éticos, dentro del cual
se estipula la confidencialidad y la veracidad de los resultados, asi como
el cumplimiento de los lineamientos de la universidad César Vallejo,

ademas de las normas APA.
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IV. RESULTADOS

4.1. Anélisis de resultados

Tabla 1. Informacion sociodemografica

Frecuencia Porcentaje

Genero Masculino 29 55,8
Femenino 23 44,2

Total 52 100,0

Edad 20 a 330 afios 26 50,0
31 a 40 afios 16 30,8

41 a 50 afos 8 154

51 a més afos 2 3,8

Total 52 100,0

Grado de instruccion Técnicos 5,8
Bachiller 8 154

Profesional 29 55,8

Maestria 12 23,1

Total 52 100,0

Condicion laboral Indeterminado 19 36,5
Contratado 33 63,5

Total 52 100,0

Lugar de procedencia Costa 6 11,5
Sierra 15 28,8

Selva 31 59,6

Total 52 100,0

Area de trabajo Administracion 3 5,8
Operaciones 14 26,9

Créditos 27 51,9

Otros 8 15,4

Total 52 100,0

Tiempo laborable 4 a7 afios 31 59,6
8 a 10 afnos 21 40,4
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Total 52 100,0

Fuente. Spss. V.25

Figura 1. Genero
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Interpretacion:

Se observa que el 44.2% de la muestra es de género femenino y el 55.8%

masculino.

Figura 2. Edad
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Interpretacion:

Se precisa que el 3.8% su edad estuvo entre 51 a mas afos, el 15.4% entre 41 a
50, el 30.8% entre 31 a 40 y el 50% de 20 a 30 afos.

Figura 3. Grado de instruccién
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Interpretacion:

Conforme a la figura 3, con respecto al grado de instruccion del total de los
encuestados, el 5.8% son técnicos, el 15.4% son de bachiller, el 23.1% son de

maestria y el 55.8% son profesionales.

Figura 4. Condicién laboral
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Interpretacion:

Conforme a la figura 4, con respecto a la condicion laboral del total de los
encuestados, el 36.5% son de condicion indeterminado y el 63.5% son contratados.

Figura 5. Lugar de procedencia
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Interpretacion:

Conforme a la figura 5, con respecto al lugar de procedencia del total de los
encuestados, el 11.5% son de la costa, el 28.8% son de la sierra 'y el 59.6% son de

la selva.

Figura 6. Area de trabajo
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Interpretacion:

Conforme a la figura 6, con respecto al area de trabajo del total de los encuestados,
el 5.8% son del area de administracion, el 15.4% son de otras areas, el 26.9% son

del area de operaciones y el 51.9% son del area de créditos.

Figura 7. Tiempo laborable
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Interpretacion:

Conforme a la figura 7, con respecto al tiempo laborable del total de los

encuestados, el 40.4% son de 8 a 10 afios y el 59.6% son de 4 a 7 afios.
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Tabla 2.

Andlisis de fiabilidad de Alfa de Crombach de la variable Compromiso laboral y la

variable atencién al cliente.

Dimensiones Alfa de items
Cronbach
Compromiso laboral  Afectivo 0.919 4
(0.980) (12 item) De continuidad 0.937 4
Normativo 0.937 4
Dimensiones Alfa de items
Cronbach
Atencion al cliente  Motivacion 0.946 4
(0,962) (10 item)  Comunicacion efectiva 0.835 3
Relaciones humanas 0,864 3

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Se observa que la fiabilidad respecto al instrumento de la variable compromiso
laboral fue de 0.980 y respecto a la atencién al cliente, fue de 0.962; cuyps valores
hallados sobrepasan el 0.7 por lo que se cumple la determinacién de los autores
metoddlogos y afirma una alta fiabilidad. Segun (Hernandez et al; 2014) es
necesario que la fiabilidad sea mayor o igual a 0.7 para ser contemplada como

viable para la aplicacion del instrumento.
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Tabla 3.

Andlisis descriptivo de la variable compromiso laboral de los trabajadores en el
Banco BBVA Perq, Tarapoto, afio 2021.

Frecuencia Porcentaje
COMPROMISO LABORAL Nunca 5 9,6
Casi nunca 12 23,1
A veces 18 34,6
Casi siempre 14 26,9
Siempre 3 5,8
Total 52 100,0
Afectivo Nunca 5 9,6
Casi nunca 12 23,1
A veces 13 25,0
Casi siempre 19 36,5
Siempre 3 5,8
Total 52 100,0
Continuidad Nunca 5 9,6
Casi nunca 13 25,0
A veces 17 32,7
Casi siempre 14 26,9
Siempre 3 5,8
Total 52 100,0
Normativo Nunca 5 9,6
Casi nunca 13 25,0
A veces 17 32,7
Casi siempre 14 26,9
Siempre 3 5,8
Total 52 100,0

Fuente. Spss. V.25
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Interpretacion:

Respecto a la variable; compromiso laboral, del total de los trabajadores
encuestados, el 5.8% indicaron que siempre estan comprometidos con las
actividades de la empresa, evidenciando que es el porcentaje minimo, y el 34.6%
gue es el porcentaje maximo, indicando que los trabajadores solo a veces estan
comprometidos con las funciones y objetivos de la empresa. En cuanto a la
dimension de afectivo, el 5.8% que es el valor maximo, indica que los trabajadores
son afectivos dentro de la organizacién, y un valor de maximo de un 36.5%
afirmando que casi siempre los colaboradores son afectivos. En concordancia con
la dimension de continuidad, el 5.8% que es el porcentaje minimo, indica que los
colaboradores siempre estdn en constante compromiso de continuidad con la
empresa, y el 32.7% indicando que solo a veces. En cuanto a la dimension de
normativo, el 5.8% indica que los colaboradores siempre estan comprometidos

con las obligaciones de la empresa y el 32.7% indicando que solo a veces.

Tabla 4.

Andlisis descriptivo de la variable atencion al cliente de los trabajadores en el Banco
BBVA Perq, Tarapoto, afio 2021.

Frecuencia Porcentaje

ATENCION AL CLIENTE Nunca 3 5,8
Casi nunca 16 30,8
A veces 19 36,5
Casi siempre 11 21,2
Siempre 3 5,8
Total 52 100,0
Motivacion Nunca 5 9,6
Casi nunca 10 19,2
A veces 18 34,6
Casi siempre 16 30,8
Siempre 3 5,8
Total 52 100,0
Comunicacion efectiva Nunca 9 17,3
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Casi nunca 10 19,2

A veces 20 38,5
Casi siempre 10 19,2
Siempre 3 5,8
Total 52 100,0
Relaciones humanas Nunca 9 17,3
Casi nunca 10 19,2
A veces 19 36,5
Casi siempre 11 21,2
Siempre 3 5,8
Total 52 100,0

Fuente. Spss. V.25
Interpretacion:

Respecto a la variable; atencion al cliente, se observa un valor minimo de un 5.8%
indicando que la empresa nunca brinda una buena atencion hacia el cliente y un
porcentaje maximos de un 36.5% afirmando que a veces ofrecen una buena
atencion a sus clientes. Con relacion a la dimension de motivacion, el 5.8% indica
gue los colaboradores siempre estan motivados para realizar sus funciones, y el
34.6% indicaron que a veces se encuentran motivados. En cuanto a la dimension
de comunicacién afectiva, el valor minimo es de un 5.8% indicando que dentro de
la organizacion siempre existe una buena comunicacion efectiva y un valor
maximo de un 38.5% indicando que a veces existe buena comunicacién afectiva
dentro de la organizacion. Con respecto a la dimension de relaciones humanas,
el porcentaje minimo es de un 5.8% en donde afirmaron que las relaciones entre
los colaboradores siempre es la adecuada y el porcentaje maximo es de un 36.5%
en donde indicaron que a veces existe una buena relacion entre colaboradores,

brindando confianza a los usuarios.
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Tabla 5.

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov de una muestra

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
COMPROMISO LABORAL ,187 52 ,000
Afectivo ,225 52 ,000
Continuidad ,175 52 ,000
Normativo ,175 52 ,000
ATENCION ALCLIENTE ,192 52 ,000
Motivacion ,197 52 ,000
Comunicacion afectiva ,215 52 ,000
Relaciones humanas ,208 52 ,000

Fuente: Elaborado por el SPSS 25
Interpretacion:

El célculo mediante Kolmogorov-Smirnov fue debido a que la muestra es de 52,
donde se obtuvieron resultados inferiores a 0.05 por lo que demostré una
distribucién no normal, procediendo con la eleccion del Rho de Spearman para

calcular las correlaciones.

Prueba de hipotesis

Hipotesis general

Hi: Existe influencia significativa del compromiso laboral en la atencion al cliente
en el Banco BBVA Perq, Tarapoto, afio 2021.

Ho: No existe influencia significativa del compromiso laboral en la atencion al

cliente en el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021.

Regla de decision
- Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hip6tesis Nula (HO).

- Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipétesis Nula, por lo tanto, se acepta la
Hipotesis Alterna (H1).

40



Tabla 6.

Andlisis de la influencia del compromiso laboral en la atencion al cliente en el Banco
BBVA Perq, Tarapoto, afio 2021.

Atencién al cliente

Compromiso Rho de Spearman p- valor N

laboral 0,897 0,000 52

Fuente: Elaborado por el SPSS 25

Interpretacion:

En la Tabla 6, se observa la influencia del compromiso laboral en la atencion al
cliente en el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021. Mediante el Rho de
Spearman se obtuvo 0,897 (correlacidn positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-
valor < 0.05), por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, entonces, el compromiso laboral influye con un (nivel alto) en la atencién
al cliente en el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021. En relacion a los
resultados, si el colaborador se compromete con la organizacién, desarrollando
adecuadamente los procesos y funciones que estan establecidas en sus
respectivas areas con la que cuenta la entidad, brindaran una adecuada atencién

hacia el cliente.

Tabla 7.

Andlisis de la influencia del compromiso laboral en la motivacién en el Banco BBVA
Peru, Tarapoto, afio 2021.

Motivacion
Compromiso Rho de Spearman p- valor N
laboral 0,960 0,000 50

Fuente: Elaborado por el SPSS 25

Interpretacion:
En la Tabla 7, se observa la influencia del compromiso laboral en la motivacién en

el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021. Mediante el analisis estadistico Rho de
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Spearman se obtuvo el coeficiente de 0,960 (correlacion positiva alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.05), por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta
la hipotesis alterna, entonces, el compromiso laboral influye con un (nivel alto) en
la motivacion en el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021. De esta manera se
determina que, si la organizacion establece equipos de trabajo mas productivos,
realizan una adecuada rotacion de personal, brindan seguridad laboral dentro y
fuera de la oficina, generan mayores beneficios econémicos, los colaboradores se
sentirdn motivados, teniendo como resultado, trabajadores ain mas productivos,

cumpliéndose todos los objetivos instaurados por la entidad financiera.

Tabla 8

Analisis de la influencia del compromiso laboral en la comunicacion efectiva en el
Banco BBVA Perq, Tarapoto, afio 2021.

Comunicacion efectiva

Compromiso Rho de Spearman p- valor N

laboral 0,834 0,000 52

Fuente: Elaborado por el SPSS 25

Interpretacion:

En la Tabla 8, se observa la influencia del compromiso laboral en la comunicacién
efectiva en el Banco BBVA Perd, Tarapoto, afio 2021. Mediante el analisis
estadistico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente de 0,834 (correlacion
positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05), por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, entonces, el compromiso laboral
influye con un (nivel alto) en la comunicacion efectiva en el Banco BBVA Perd,
Tarapoto, afio 2021. En concordancia con los resultados, se establece que si la
entidad financiera genera una buena comunicacién entre colaboradores,
establecera buenas relaciones entre los mismos, comprometiéndose con las

actividades y tareas asignadas por cada puesto de trabajo.
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Tabla 9

Analisis de la influencia del compromiso laboral en las relaciones humanas en el
Banco BBVA Perq, Tarapoto, afio 2021.

Relaciones humanas

Compromiso Rho de Spearman p- valor N

laboral 0,822 0,000 52

Fuente: Elaborado por el SPSS 25

Interpretacion:

En la Tabla 9, se observa la influencia del compromiso laboral en las relaciones
humanas en el Banco BBVA Perl, Tarapoto, afio 2021. Mediante el analisis
estadistico Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente de 0,822 (correlacion
positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05), por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, entonces, el compromiso laboral
influye con un (nivel alto) en las relaciones humanas en el Banco BBVA Perd,
Tarapoto, afio 2021. En funcion a ello, si la organizacién se compromete en brindar
mejores condiciones tanto laborales como personales a su colaborador, existira
buenas relaciones humanas entre colaborador como cliente, siendo muy

beneficioso para la entidad financiera.
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DISCUSION

Se expuso que el compromiso laboral influye con un (nivel alto) en la
atencioén al cliente en el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021, ya que el
Rho de Spearman fue de 0,897. En relacion a los resultados, si el
colaborador se compromete con la organizacién, desarrollando
adecuadamente los procesos y funciones que estan establecidas en sus
respectivas areas con la que cuenta la entidad, brindaran una adecuada
atencion hacia el cliente, lo cual coincide con Padilla, A. (2018), quien
encontré que en base a las cifras obtenidas de la encuesta se afirma que
existe una correlacién significativa, puesto que el valor resultante fue 0.525;
planteamiento que es reforzado por el valor encontrado de p que fue 0.015;
por ende, se demuestra que mientras mejor sea el nivel de compromiso del
personal mejor sera el tipo de atencidén que brinde al cliente usuario, esto a
raiz que un colaborador satisfecho tiende a trasmitir su buena energia y vibra
generando lazos de cercania y brindando una experiencia en el servicio fuera
de lo convencional. Ademas, Retuerto, A. (2017), quien manifestd que se
detectd un valor de correlacion r= 0.70, por lo que se afirma que la
correlaciéon es de tipo moderada ya que se encuentra dentro del parametro
de 0.41 a 0.70, por consiguiente, se expresa que, a mayor indice de
compromiso del personal, mejores seran los resultados en cuanto a la
atencion ofrecida a los usuarios que frecuentan el establecimiento, esto dado
que el cliente externo valora el estima, la empatia y calidad de los
trabajadores de la institucién a la hora de ser atendido.

En base a ello, se rescata que precisamente el mejoramiento de la eficiencia
organizacional respecto al acondicionamiento de las bases fundamentales
gue sostienen el desarrollo de las actividades laborales como la
comunicaciéon, la entrega de las herramientas necesarias, entre otros,
permitira mejorar la posibilidad de contar con colaboradores realmente
comprometidos con el mejoramiento de la capacidad interna para lograr
aquellos objetivos planteados que posteriormente benefician no solamente
a los directivos organizacionales o propietarios, sino que también conllevan
a la generacién de mejores posibilidades para el crecimiento profesional y

econdmico de cada uno de ellos; para lo cual también se deben abordar
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estrategias que permitan transmitir este sentimiento y visiébn hacia los
colaboradores para entender realmente la verdadera importancia de abordar
corresponsabilidad cada responsabilidad asignada, buscando siempre la

entrega de la maxima calidad posible.

También se encontré concordancia con Bermudez, M. (2017), quien
concluyo que, el valor de Spearman (0.742), conlleva a determinar que la
calidad de servicio es relevante para la institucion que permite establecer
lazos de cercania, de tal manera que ambos agentes (ente-usuario) se vean
altamente beneficiados con las acciones desarrolladas en el mercado, de
esta forma el usuario suple oportunamente sus necesidades vy
requerimientos y por su parte, la entidad logra seguir en competencia en el
mercado, lo cual le permite encaminar su gestion hacia la mejora y obtener
los resultados financieros esperados; ademas, coincide con Leon, L. (2018),
donde concluyo que, luego de haber procesado la informacion obtenida en
el estadistico SPSS, se establecio que existe relacionamiento, pues el valor
arrojado del coeficiente de Spearman fue 0.793, por lo que se considera que
el compromiso es una variable que impacta de forma directa en los
resultados personales que demuestre el colaborador en el desarrollo de sus
funciones. Asimismo, es significativa; por ende, se afirma que si un
colaborador demuestra un bajo nivel de compromiso su nivel rendimiento
perjudicara los resultados finales que obtenga la entidad, ocasionando

pérdida de competitividad y posicionamiento.

Tomando en cuenta la coincidencia presentada por los autores, se destaca
gue las organizaciones deben fundamentar sus estrategias hacia el cliente y
usuario, debido a que estos son la razén principal de su funcionamiento por
lo gue no solo sus recursos econdmicos deben estar orientados hacia la
creacion de mejores posibilidades para satisfacer sus necesidades, sino que
también los colaboradores designados para la atencion respectiva deben
estar capacitados para hacer posible la creacion de experiencias realmente
confortables que seran representadas a través de un comportamiento éptimo
por el publico, asi como el respaldo suficiente cuando se realiza la

presentacion de nuevas propuestas; también se debe destacar lo esencial
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gue resulta el acondicionamiento de los servicios para que estos sean
entregados con la mayor calidad posible para el cliente, es decir, se debe
trabajar en cada uno de los aspectos que finalmente determinan la calidad
de los resultados, para que el involucramiento sea 6ptimo, contundente e

integral.

Seguidamente, se encontré coincidencia con Fasanando, L. (2017), quien
concluyo que, en consideracion con las cifras obtenidas del instrumento de
investigacion, se relacionan, esto dado a qué tras la prueba de correlacién
se hallé un valor de 0.894, demostrando una correlacion positiva. Tales
resultados se deben a que los trabajadores sienten compromiso con las
labores que se le han sido encomendadas, se siente satisfecho en el cargo
gue ocupa y muestra apego a las politicas establecidas por la institucion.
Asimismo, coincide con Paredes, M., et al. (2021), quienes concluyeron que,
de la totalidad de quienes manifestaron su opinion respecto a lo interrogado,
el 75.3% manifestd que existe un nivel medio respecto al compromiso para
la realizacién de sus obligaciones laborales, mientras que el 51% manifestd
gue se encuentra en un buen nivel pero, carecen del compromiso de tipo
afectivo debido a que la organizacion no se relaciona adecuadamente con
cada uno de ellos para abordar la solucion de sus problemas principales que

afectan el cumplimiento de sus metas.

En base a ello, se destaca el amplio panorama negativo que se encuentra
dentro de las instituciones estatales en cuanto a la generacién de
compromiso para sus colaboradores, los cuales en su gran mayoria
manifiestan que no estdn comprometidos debido a la ausencia de factores
claves como la participacion de los directivos organizacionales en el
acondicionamiento de los aspectos fundamentales tanto visibles e invisibles,
dentro del cual se resalta a la comunicacion como el elemento clave que
permitira el entendimiento 6ptimo entre cada uno de los componentes para
abordar un rendimiento realmente competitivo y en relacién con lo que
demandan los objetivos, de modo que estos sean logrados en la brevedad

posible y con la mayor fidelidad a las necesidades de los usuarios, lo mismo
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que propiciara una satisfaccion positiva y el mejoramiento de la imagen

organizacional respecto a la atencion de las necesidades.

Por otro lado, se encontré que también coincide con Narvaez, M. (2019),
quien concluyd que, del total de personas encuestadas el 52.5% de ellas no
posee un grado de compromiso elevado, por lo que las actividades que se
pretenden ejecutar al interior de la institucidon no se concretizan y no se
obtienen los resultados previstos para un determinado periodo. Esto se debe
a que el recurso humano no muestra iniciativa, impetu y vigor a la hora de
cumplir oportunamente con los roles que se le han sido asignados, no
desarrolla sus competencias, ni usa su conocimiento y experiencia para
mejorar los procesos internos; por lo que la entidad experimenta un
escenario ambiguo, reduce su nivel de productividad y compromete su
patrimonio a corto y largo plazo. Ademas, concuerda con Chicaiza, K. (2020),
donde concluy6 que, en concordancia con los instrumentos de estudio y el
Chi-cuadrado se esclarecié que los conceptos no guardan correlacion, esto
dado a que el valor encontrado fue 0.711. Lo cual significa que el personal
no siente apego emocional respecto a las metas y actividades que la
empresa ha previsto realizar, su nivel de satisfaccién para con su cargo es
medio y sus necesidades no han sido atendidas de manera oportuna por la
institucion.

Es por ello que se destaca el panorama critico respecto al compromiso de
los colaboradores, los cuales en su gran mayoria no presentan los resultados
apropiados para garantizar el cumplimiento de los objetivos y las
obligaciones institucionales, dentro de ello también se manifiesta la poca
participacion de los directivos para el mejoramiento del didlogo con el
personal, lo cual propicia que el clima resulte tenso y no facilite una
productividad contundente para alcanzar los resultados planificados; dentro
de ello también se destaca la necesidad de generar capacitaciones
prospectivas enfocadas en desarrollar el conocimiento de los profesionales
para abordar sus responsabilidades, destacando la importancia de generar
un compromiso contundente debido a que no solo genera beneficios para la

institucion, sino que también puede conllevar al crecimiento profesional a
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través del mejoramiento de sus habilidades para ampliar sus posibilidades
de empleabilidad posteriormente.

Ademas, se encontré coincidencia con Salazar, P. (2018), quien concluy6
que, entre los conceptos que aborda la investigacion existe un nivel de
correlacién de tipo positiva alta, ya que el valor fue 0.514; de esta manera,
se afirma que cuanto mejor sea el nivel de satisfaccion laboral, mayor sera
el nivel de compromiso. Por lo tanto, los resultados finales estan sujetos al
nivel de valoracion y sentimiento de apego que el personal posee en funcién
al cumplimiento de sus deberes y objetivos, ya que, un colaborador
comprometido con la institucion tiende a interiorizar a la vision que persigue
como propia, por lo que trabaja arduamente por verla concretizada, genera
valor a las actividades que realiza y promueve sentido de pertenencia.
También se reforzo el resultado con el aporte teérico de Calderén, et al.
(2015) quienes manifestaron que el compromiso representa una de las
variables mas estudiadas en los ultimos tiempos, asimismo, sustenta el éxito
gue se alcance en un periodo determinado y define su nivel de continuidad
en el mercado. Ademas, propicia el desarrollo del recurso humano lo retiene,
capacita y promueve, en aras de evitar la fuga de talento y alcanzar los
objetivos previstos. En este sentido, el compromiso juega un rol
imprescindible dentro del sentir de los colaboradores y hace que estos se
identifiquen con la visién institucional y trabajen coordinadamente con los
demas integrantes respetando los lineamientos y principios establecidos por

la institucion.

Es por ello que se destaco lo importante que resulta la identificacion de los
factores que provocan satisfaccion en los colaboradores, debido a que los
resultados transversales han manifestado que genera mayores posibilidades
para lograr el compromiso necesario; Es por ello que los directivos de las
instituciones deben contemplar el analisis detallado de estos elementos en
base a los comportamientos evidenciados por el personal, sus aspiraciones
y Sus orientaciones éticas para determinar un prospecto y aplicar estrategias

para generar mayores posibilidades de satisfaccion y compromiso.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

El compromiso laboral influye con un (nivel alto) en la atencion al
cliente en el Banco BBVA Perq, Tarapoto, afio 2021, ya que el Rho
de Spearman fue de 0,897 (correlacion positiva alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.05). En relaciéon a los resultados, si el
colaborador se compromete con la organizacién, desarrollando
adecuadamente los procesos y funciones que estan establecidas en
Sus respectivas areas con la que cuenta la entidad, brindaran una

adecuada atencion hacia el cliente.

6.2. El compromiso laboral influye con un (nivel alto) en la motivacién en

el Banco BBVA Perl, Tarapoto, afio 2021, ya que el Rho de
Spearman fue de 0,960 (correlacién positiva alta) y un p valor igual
a 0,000 (p-valor = 0.05). De esta manera se determina que si la
organizacién establece equipos de trabajo mas productivos, realizan
una adecuada rotacion de personal, brindan seguridad laboral dentro
y fuera de la oficina, generan mayores beneficios econémicos, los
colaboradores se sentiran motivados, teniendo como resultado,
trabajadores aun mas productivos, cumpliéndose todos los objetivos

instaurados por la entidad financiera.

6.3. El compromiso laboral influye con un (nivel alto) en la comunicacion

efectiva en el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021, ya que el Rho
de Spearman fue de 0,834 (correlacion positiva alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.05). En concordancia con los resultados,
se establece que, si la entidad financiera genera una buena
comunicacién entre colaboradores, establecera buenas relaciones
entre los mismos, comprometiéndose con las actividades y tareas

asignadas por cada puesto de trabajo.

6.4. El compromiso laboral influye con un (nivel alto) en las relaciones

humanas en el Banco BBVA Peru, Tarapoto, afio 2021, ya que el
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Rho de Spearman fue de 0,822 (correlacién positiva alta) y un p valor
igual a 0,000 (p-valor < 0.05). En funcion a ello, si la organizacion se
compromete en brindar mejores condiciones tanto laborales como
personales a su colaborador, existird buenas relaciones humanas
entre colaborador como cliente, siendo muy beneficioso para la

entidad financiera.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

Mejorar las condiciones internas y las estrategias para incrementar el
compromiso, esto debido a que los resultados indican que solo el
34.6% del personal solo a veces presenta un buen nivel de

compromiso con el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Potenciar las actividades de recreacion y espacios para la interaccion
entre colaboradores, con la finalidad de incrementar el compromiso
afectivo para el logro de los objetivos propuestos, al mismo tiempo

gue se mejora el clima interno propicio para un buen desempeiio.

Mejorar las condiciones internas orientadas al desarrollo de
oportunidades para que los colaboradores no tengan la necesidad de
abandonar la organizacion, esto debido a que solo el 5.8% de
colaboradores presenta este tipo de compromiso.

Potenciar las actividades y lineamientos internos que conllevan a
mejorar la relacién entre el colaborador y la organizacion, con la
finalidad de incrementar el sentimiento de apego, de modo que no
tenga la necesidad de buscar otras oportunidades.

Mejorar las habilidades de quienes atienden a los clientes, con la
finalidad de brindar una experiencia gratificante y satisfactoria, esto
debido a que el 5.8% de los encuestados mencionaron que siempre

existe una buena calidad de atencion.

Potenciar las actividades internas con los colaboradores, realizando
un andlisis sobre los factores principales que generan motivacion en
los clientes para incentivar su compra, de modo que estos sean
transmitidos al momento de atender sus consultas y necesidades,
esto considerando que solo el 5.8% de los encuestados mencionaron

sentirse siempre motivados, lo cual es una cifra muy baja.
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7.7.Mejorar la comunicacion afectiva con los clientes, desarrollando los
sentimientos de empatia y afectividad para entender sus necesidades

y brindarles una propuesta asequible.

7.8. Capacitar al personal del area de atencion con la finalidad de mejorar
sus habilidades para establecer relaciones comerciales de valor con
los clientes, buscando mejorar el proceso de atencidén y una absorcién

efectiva de sus necesidades.

7.9. Mejorar las estrategias y actividades orientadas a incrementar el nivel
de compromiso teniendo en cuenta que esta variable genera variacion
positiva sobre la calidad de atencion brindada hacia los clientes de la

empresa.
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Anexos 1: Matriz de operacionalizacién de variables

Variables Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Escala
operacional de medicion
Afectivo Identificacién
Compromiso | Delgado y Jaik (2017) | La variable de estudio
laboral mencionan que es el estudio | S8 medira mediante Participacion del Ordinal
de las diferentes formas del | un cuestionario de empleado
comportamiento en el trabajo, | acuerdo  a  sSUS [ pe Continuidad | Relacion con la
tanto en lo individual como | dimensiones e organizacion
grupal, envolviendo el andlisis | indicadores en una Compromiso
de las interrelaciones entre | escala ordinal.
individuos 'y grupos, su Normativo Normas
interaccion con su entorno y la Politicas de la
conducta de unos a otros organizacion
frente al cambio. (p. 43).
Atencion al | Estrada (2007) define que es | La variable de estudio Motivacion Actitudes Ordinal
cliente la accion que efectuamos en | se medird mediante

beneficio de nuestros
clientes/publico usuario,
mostrando interés y brindando
una atencion especial. Prestar
un servicio implica e interés
que ponemos para descubrir
las necesidades y deseos de
nuestros clientes o publico
usuario, a fin de efectuar las
acciones necesarias para
satisfacerlas. (p. 11)

un cuestionario de
acuerdo a sus
dimensiones e
indicadores en una
escala ordinal.

Comunicacion

Recepcién de la

efectiva informacion
Claridad
Relaciones Cooperacion
humanas

Confianza

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2: Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Tipo/Disefio de Conceptos
investigacion
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general:
“‘Compromis | ¢Cual es la influencia del Existe influencia | _ o
o Laboraly | compromiso laboral en la | Determinar el grado de | significativa del | Tipo basica COMPROMISO
su atencion al cliente en el Banco | influencia del | compromiso laboral en la LABORAL
Influencia | BBVA Perd, Tarapoto, afio | compromiso laboral en | atencion al cliente en el -
en la 20217 la atencion al cliente en | Banco BBVA Perd, | Alcance r[;ilggg(:]ay Jaaku((ﬁ()l?g"
Atencion al | Problemas especificos: el Banco BBVA Peru, | Tarapoto, afio 2021. correlacional compromiso Iéboral
Cliente en el | ¢ Como influye el compromiso | Tarapoto, afio 2021. Hipotesis especificas: tiene NUMErosos
Banco laboral en la motivacion del Existe influencia significados los
BBVA Perq, | Banco BBVA Peru, Tarapoto, | Objetivos especificos: | significativa del | .. individuos ’ ueden
Tarapoto, | afo 20217 compromiso laboral en la Disefio no t P |
afo 20217 | ¢De qué manera influye el | Identificar el grado de | motivacion del Banco experimental de | COMPTOMETETSE €O 1a
compromiso laboral en la | influencia del | BBVA Perd, Tarapoto, | ¢OMe grfg;]anlztaC|on ivel en
comunicacién efectiva en el | compromiso laboral en | afio 2021. transversal. ir:c?lzzrc]) es nwve ejedg
Banco BBVA Peru, Tarapoto, | la motivacion en el comprometerse P con
afo 20217 Banco BBVA Perd, | Existe influencia grupos externos (p. 50)
¢De qué manera influye el | Tarapoto, afio 2021. significativa del '

compromiso laboral en las
relaciones humanas en el
Banco BBVA Peru, Tarapoto,
afio 20217

Establecer el grado de
influencia del
compromiso laboral en
la comunicacién
efectiva en el Banco
BBVA Peru, Tarapoto,
afo 2021.

Evaluar el grado de

compromiso laboral en la
comunicacion efectiva en
el Banco BBVA Perd,
Tarapoto, afio 2021,

Existe influencia
significativa del
compromiso laboral en las
relaciones humanas en el
Banco BBVA Pera,

ATENCION
CLIENTE

AL

Estrada (2007), define
gue es la accion que
efectuamos en
beneficio de nuestros
clientes/publico

usuario, mostrando




influencia del
compromiso laboral en
las relaciones

humanas en el Banco
BBVA Peru, Tarapoto,
afo 2021.

Tarapoto, afio 2021.

interés y brindando una
atencion especial.
Prestar un servicio
implica e interés que
ponemos para
descubrir las
necesidades y deseos
de nuestros clientes o
publico usuario, a fin de
efectuar las acciones
necesarias para
satisfacerlas. (p. 11)

Fuente: Elaboracién propia




Ficha Técnica
Instrumentos de validacion de la variable de compromiso laboral
Titulo: Compromiso Laboral
1. Autor: Delgado y Jaik (2017)
2. Dimensiones:
- Afectivo

- Continuidad
- Normativo

3. Escala medicion: Ordinal

(1) Nunca
(2) Casi Nunca
(3) A veces
(4) Casi Siempre
(5) Siempre

4. Numero de Itens: 12 items

5. Validez de contenido: Juicio de expertos

6. Fiabilidad (alfa de crombach): El instrumento de compromiso laboral en

sus 12 preguntas tiene una fiabilidad de 0.954 segun el alfa de crombach.



Ficha Técnica
Instrumentos de validacion de la variable de atencién al cliente
Titulo: Atencién al cliente

3. Autor: Estrada (2007)

4. Dimensiones:
- La motivacion
- La comunicacion efectiva
- Las relaciones humanas

3. Escala medicion: Ordinal

(1) Nunca
(2) Casi Nunca
(3) A veces
(4) Casi Siempre
(5) Siempre

4. Namero de items: 10 items

5. Validez de contenido: Juicio de expertos

6. Fiabilidad (alfa de crombach): El instrumento de atencién al cliente en sus

11 preguntas tiene una fiabilidad de 0.954 segun el alfa de crombach.



Instrumentos de recoleccidn de datos

CUESTIONARIO DEL COMPROMISO LABORAL Y ATENCION EN EL BANCO
BBVA PERU, TARAPOTO, ANO 2021.

Estimado colaborador (a) recurro a su persona para que pueda brindarme su apoyo
en responder con sinceridad y veracidad el siguiente cuestionario que tiene por
objetivo determinar la relacion entre el compromiso laboral y la atencion al cliente.
No existen respuestas correctas o incorrectas y esta informacion va ser de total

confiabilidad. Muchas gracias por su participacion.

Informacién socio demogréafico:

1. GENERO 2. EDAD
Masculino (1) 20 -30 (1)
Femenino (2) 31-40 (2)
41-50 (3)
51 a mas afos (4)

3.GRADO DE INSTRUCCION

4. CONDICION LABORAL

Técnicos (1) Indeterminado (1)
Bachiller (2) Contratado (2)
Profesional (€))
Maestria 4)
Doctorado (5)

5. LUGAR DE PROCEDENCIA 6. AREA DE TRABAJO

Costa

1)

Administracion

1)

Sierra

()

Operaciones

()

Selva

®3)

Créditos

®3)

otros

(4)




7. TIEMPO LABORABLE

1 a3 afos (1)
4 a 7 afos (2)
8 a 10 afios 3)

Instrucciones:



Marque una X en el recuadro correspondiente de acuerdo a las siguientes
preguntas, cuya escala de apreciacion es el siguiente.

Escala de medicion
Caodigos Categorias
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
o =
o
s £ 8 £| %
=] (&) [}
c (e Q — E
> c— > %] D
< 8| < @ o
2 S

COMPROMISO LABORAL

AFECTIVO

¢, Considera usted que el BBVA Perq, Tarapoto
valora mi desempefio y productividad?

¢ Usted como colaborador, tiene autonomia y
participacion dentro del Banco BBVA Peru,
Tarapoto?

¢, Considera usted que el BBVA Perq, Tarapoto
reconoce mis resultados en funcién a mis
actividades asignadas?

¢, Usted como colaborador, se siente identificado
con el BBVA Peru, Tarapoto?

CONTINUIDAD

¢, El BBVA Peru, Tarapoto, capacita a sus
colaboradores constantemente?

¢, Cree usted que existe una buena relacion con sus
compafneros?

¢, Usted como colaborador, se encuentra con el
comprometido con el BBVA Peru, Tarapoto

¢, Considera usted, que el BBVA Peru, Tarapoto le
brinda estabilidad laboral?

NORMATIVO




¢,Cree usted que las reglas y politicas del Banco
BBVA Peru, Tarapoto son claras y precisas?

10

¢EI BBVA Peru, Tarapoto, aplica normas
sancionadoras frecuentemente a sus
colaboradores?

11

¢,Cree usted que las politicas dadas por el BBVA
Peru, Tarapoto son cumplidas en su totalidad?

12

¢ EI BBVA Peru, Tarapoto informa a su
colaborador los cambios de politicas o
metodologias de trabajo?

Escala de medicién




Caodigos Categorias
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

S
S| o] & @
Ne ® | | 9| _ g' o
S|l | @ ®o| E
S| 8| 2| Onl| 2
Z| O] < n
ATENCION AL CLIENTE
MOTIVACION
1 |¢Considera como colaborador del BBVA Perd,

Tarapoto es atento con la atencién del cliente?

¢ Cree usted que el BBVA Perq, Tarapoto capacita
constantemente al personal de atencion al cliente?

¢,Cree usted como colaborador del BBVA Perq,
Tarapoto que la atencidn brindada, es la esperadal
por los clientes?

¢, El BBVA Peru, Tarapoto, motiva a su personal a
través de bonos y reconocimientos oportunos?

COMUNICACION AFECTIVA

¢, Usted como colaborador del BBVA Peru,
Tarapoto, recepciona con rapidez la informacién
brindada por el cliente?

¢El personal del BBVA Peru, Tarapoto, explica de
manera clara y concisa los requerimientos que el
cliente solicite?

¢,Cree usted que la comunicacién efectuada a nivel
interno por el BBVA Peru, Tarapoto es la
adecuada?

RELACIONES HUMANAS

¢, Considera usted, que es cooperativo con sus
demas compafieros de trabajo del BBVA Perd,
Tarapoto?

¢,Cree usted que existe confianza del cliente hacia
el personal de atencion del BBVA Peru, Tarapoto?

10

¢, Considera usted que resuelve de manera eficiente

las dudas del cliente del BBVA Peru, Tarapoto?




I BBVA Continental

Carta de Aceptacion de la Empresa:

Tarapoto, 01, de Abril del 2019

DR. EDWARD FREDDY RUBIO LUNA VICTORIA
DIRECTOR ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIVERSIDAD CESAR VALLE]O

Presente.-

REF: Carta N° 001 - 2019-CPPP-FCE-UCV de fecha 01-04-2019

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, con la finalidad de hacer de su
conocimiento que el (la) Sr. (Srta.) Hans Cristhian Portocarrero Rios y Victor Hugo
Quevedo Rivera, estudiantes de la Escuela de Administraciéon, de la Institucién
Universitaria que Usted representa, ha sido admitido para realizar sus Practicas Pre
profesionales en nuestra institucion, teniendo como fecha de inicio 01, de Abril del 2019
como fecha de culminacion 07, de Julio del 2019, en el &4rea (Operaciones y
Administrativa).

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal.

Atentamente,

3 de Panama. 3055 San lsidro - Lima 2 (511) 21000 - APARTADO 3849 - LIMA 100 - LIMA PERU



ﬁ UNIVERSIDAD CEsSAR VALLESO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experto: _tozo Chesen , Bt (aelgs

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor (s) del instrumento (s): \\croe_ Y0eo Queuron RINEan Y HANS CRSTAAN BRmthagens 1dos
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

B3nNco BRVA

AOMINSTRACION

COESTIONBRIO

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
COMPROMISO LABORAL en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: COMPROMISO LABORAL

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

N

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hip6tesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los Items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimensién de la variable:
COMPROMISO LABORAL

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

X
X
I
X

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

1

PUNTAJE TOTAL

L
X
K
K
X

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Cajamarca, 28 de_ SCPT\EMBRRE  de 2021
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~I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s): _\\xow. Wyeo Queesd Quees N Wows (Risthian Remswenten Pos

_)oen Penabiis , MaRCEUND

2anto BRVD

ADHINSTRACION

CoESTONNUD

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
COMPROMISO LABORAL en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: COMPROMISO LABORAL

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable:
COMPROMISO LABORAL

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

B [ I X B = [ [ X K

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Marcelino\\¥ra Penadillo
Sub Ger ficina
Oficina Cajymarca

Sello personal'y firma

de_ SKOWEHRRE de 2021
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il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: _heo (hstmp, Qg Caeios

Instituciéon donde labora

Especialidad

Banen Bevd

DOVINETN A CLON

Instrumento de evaluacion :_ CUeStow AQO

Autor (s) del instrumento (s): \lierog_Moes Queueoo Rucan y Hows Cosruan Roomeaereno QRuos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: ATENCION
AL CLIENTE en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: ATENCION AL CLIENTE

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los

indicadores de cada dimension de la variable: ATENCION AL
CLIENTE

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

e e A B AT TS

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

1

Cajamarca, X8 de_ SSOUEWRRE  de 2021

ello persongl y firma
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&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: __n Ceanow , HOQee o

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s): \icror Moo Queveno Yieen v Hons Gusteian Rumcaerees Qos
. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

c_RoNcd Beun

ADHINSTRACION

T _QUESTONDRO

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: ATENCION
AL CLIENTE en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: ATENCION AL CLIENTE

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: ATENCION AL
CLIENTE

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

BBl s F B3 =5 Bk

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Cajamarca, 28 de_ SEPNEMBQT

Oficina Chjamarc:
Sello personal y firma

de 2021
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ETI UNIVERSIDAD Césan WaLieio

INFORME DE OFINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experio: Mg. Robin Alexander Diaz Saavedra.

Institucien donde labora

Especialidad

Instruments de evaluacion

: UNIVERSIDAD CESAR VALLEIOY MINEDL
: Liz. Marketing y Megocios Intermnacionales.

: Cuestionaric de Compromiso Laboral.

Auwtor () del instrumento [5): Victor Hugo Quevedo Rivera ! Hans Cristhian Portocarrero Rios
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2} ACEPTABLE (3) BUEMA (4}

EXCELENTE (5)

CRITERIDS

INDICADORES

1

2

3

]

CLARIDAD

Los ilems estan redactados con kenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con kos sujetos muésirales.

CBJETIVIDAD

Las instrucciones y los iems del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la  wvariable:
COMPROMISO LABORAL en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumente demuestra wigencia acorde con el
conocimients cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: COMPROMISO LABORAL.

ORGAMIZACION

Los items del instrumients reflejan crganicidad logica entre |a
definicion operacional y conceptual respecto a la varable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFIZIENCIA

Los items del mstrumento son suficientes en cantidad v
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTEMCIOMALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a kos objetivos, hipotesis y vaniable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que s recoja a traves de los items del
instrumento, permitira analizar, desecribir y explicar la
realidad, motive de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumentc expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de Ll varable:
COMPROMISO LABORAL.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el mstruments propuestos
responden al proposite de la inwestigacion, desamollo
tecnioldgico e innovacion.

PERTINENCILA

La redaccion de los ikems concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

[Mota Tener en cuenta que el instumento es valido cuando se fiene wn puntage minimo de 41 "Bxcelente™ sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al nstrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION: | 45

Tarapoto, 28 de Setiembre de 2021

Sello personal y firma
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INFORME DE OFINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATDS GEMERALES

Apellidos y nombres del experio: Mg. Robin Alexander Diaz Saavedra.
Institucion donde labora : UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOY MINEDU

Especialidad

: Lic. Marketing y Megodios Internacionales.

Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Atencion al Cliente.

Autor (s} del instrumenta (s} Wicter Hugo Quevedo Rivera / Hans Cristhian Portocarero Rios
ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3} BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los ems estan redactados con kenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con bos sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instruccicnes y los items del instrumento permiten
recager la informacion objetva sobre |a vanable: ATENCION
AL CLIENTE en todas sus dimensiones en indicadores
concepiuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumentes demuestra vigencia acorde con el
conocimients cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: ATENCION AL CLIENTE

ORGANIZACION

Les itemns del instrumente reflejan organicidad logica entre |a
definicion operacional ¥ conceptual respects a la varable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetives de |a investigacion.

SUFICIEMNCIA

Los items del mstrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la vanable, dimensiones e indicadores.

INTENCIOMALIDAD

Los fems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a bos objetivos, hipotesis y variable
de estudia.

COMSISTENCIA

La informacion que s recoja a traves de los items del
instrumento, permitra analizar, describir y explicar |a
realidad, motive de la investigacion.

COHEREMNCIA

Los items del instumento expresan relacion con los
indicadores de cads dimension de la variable: ATENCION AL
CLIENTE.

METODOLOGIA

La relacién entre la téenica y el instuments propuestos
responden al proposito de la nwestigacion, desamollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

[Mota: Tener en cuenta que el mstrurmento s valido cuands se tiene un puntaje minime o2 41 "Excelents™
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valide ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

sin

PROMEDIC DE VALORACION: 45 |

Tarapoio, 28 de Setiembre de 2021

Sello personal y firma
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Su Influencia En La Atencién Al Cliente En ElI Banco BBVA Peru S.A, Tarapoto 2021.",
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