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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre el
engagement y atencion al cliente en los empleados de una entidad financiera,
Puno - 2024. La investigacion se alineo al ODS N° 8 de Crecimiento Econémico
y trabajo decente. La metodologia utilizada es de tipo basica y disefio
correlacional no experimental cuantitativa, tuvo como resultado que los
empleados con buen engagement entregaran un buen servicio lo que dara una
buena atencion al cliente. Para la prueba de aprobacion o desechar la hipétesis
general, se utilizé el coeficiente Rho de Spearman, cuyo dato nos dio Sig. 0,00
Bilateral y conforme con el valor p para un Sig. 0,000 < 0,05 se rechaza la
hipbtesis nula y se aprueba la hipétesis alternativa, confirmando lo que nos
muestra los datos, podemos afirmar que el engagement tiene una relacion alta
con la atencion al cliente en un porcentaje de 76.3%.

Palabras clave: engagement, atencion al cliente, financiera.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between
engagement and customer service in the employees of a financial institution,
Puno - 2024. The research was aligned to the SDG N° 8 of Economic Growth
and Decent Work. The methodology used is basic and quantitative non-
experimental correlational design, it resulted that employee with good
engagement deliver good service which will give good customer service. For the
test of approval or rejection of the general hypothesis, the Spearman's Rho
coefficient was used, whose data gave us Sig. 0.00 Bilateral and in accordance
with the p-value for a Sig. 0.000 < 0.05 the null hypothesis is rejected and the
alternative hypothesis is approved, confirming what the data shows us, we can
affirm that engagement has a high relationship with customer service in a
percentage of 76.3%.

Keywords: engagement, customer service, financial.



l. INTRODUCCION

En el competitivo panorama bancario contemporaneo, la eficacia de atencion
hacia el cliente y el nivel de compromiso de los empleados liberan un papel
critico en la superacién y la popularidad de los organismos financieros. La era
digital ha transformado la dinAmica de las relaciones bancarias, elevando las
expectativas de los clientes y destacando la necesidad de una experiencia
excepcional en cada interaccién. En este contenido, el actual estudio de
investigacion se enfocé en revisar y entender el nivel de engagement y la
atencién hacia cliente en los empleados de un banco, con el objetivo de
identificar factores clave que alteran de forma directa en el deleite del cliente y
la eficiencia operativa.

El Banco de la Nacién, como entidad financiera emblematica, se
enfrenta a desafios constantes para acomodarse a las demandas volubles del
mercado y mantener altos estandares de servicio. La agencia 3 en Sandia, al
ser parte integral de esta institucion, se convirti6 en un microcosmos donde la
interaccién diaria entre empleados y clientes adquiere singular importancia.
Este estudio busco profundizar en la comprension de como el nivel de
engagement hacia los empleados estd vinculada concisamente con la
disposicion de la atencién hacia el cliente, analizando las experiencias vigentes
y las opiniones de los empleados y las expectativas de los clientes.

A través de un analisis exhaustivo, se pretende ofrecer conocimientos
valiosos que no solo beneficien a la agencia 3 Sandia en particular, sino que
también contribuyan al conocimiento general sobre las dinAmicas de servicio en
el sector bancario. Al abordar esta temética, se esperd proporcionar
recomendaciones practicas y estratégicas que permitan perfeccionar el habito
del cliente, fortalecer la lealtad de los empleados y, en ultima instancia,
consolidar la posicion competitiva del Banco de la Nacion en el mercado
financiero.

Schaufeli & Witte (2017) describié al Engagement a modo de una etapa
mental positivo y valioso que estara estrechamente vinculado con la labor, y
gue se identifica principalmente por la entrega y el esfuerzo que el trabajador

invierte en desempeiiar sus responsabilidades.



Del Valle (2016) nos mostré que brindar una asistencia de mucha
calidad es esencial para comprobar la estabilidad en las compafias del
mercado en general. No obstante, en estos dias, nos enfrentamos a un elevado
namero de usuarios que, en su mayoria, estan descontentos con los bienes o
servicios que reciben.

A nivel internacional alega Franco (2015) el Engagement se localiza
enfocado al nivel de identificacion, posicion y responsabilidad voluntaria, parte
del colaborador hacia la empresa. Ademas, acota que, el engagement es
mayor cuando el empleado, se implica con gran entusiasmo a su labor.

A nivel nacional, en Perq, alega a Bollet (2021) la pesquisa sobre la
Eficacia hacia servicio y deleite de los usuarios del terminal portuario, logistico
del oriente, Pucallpa, Perd, donde alega que el Peri muestra las necesidades
fundamentales para otorgar la mayor disposicion de asistencia al cliente,
indicando ademas el 60% de los atributos de servicio, depende de los
mecanismos de trabajo.

Mientras, se pueda identificar en los empleados de la Agencia 3 - Sandia
del Banco de la Nacion no se sienten del todo identificados con la organizacion,
se observa problemas con relacion al engagement de los empleados lo cual
repercute en los tiempos de asistencia al cliente, insatisfaccion y desconfianza
hacia el banco de la nacidn, si bien la organizacion tiene establecida ciertas
politicas y cultura organizacional hay que enfatizar y fortificar la responsabilidad
laboral en los trabajadores, para lo cual la implementacion de una filosofia de
engagement en los empleados e inculcar el valor de la eficacia de servicio
dentro del Entidad bancaria y asi esta agencia se consolide como referente en
cuanto a servicios bancarios en la ciudad de Sandia.

De acuerdo a lo mostrado, se disefian los subsiguientes problemas para
esta investigacion como problema general se planteé ¢, Cual es la relaciéon entre
Engagement y atencion al cliente en los empleados de una entidad financiera,
Sandia - 2024?; como problema especifico se plante6 los siguientes (a) ¢ Cual
es la relacion entre el esfuerzo laboral y la atencién al cliente en los empleados
de una entidad financiera, Sandia - 2024? (b) ¢Cual es la relacién entre la
satisfaccion laboral y la atencion al cliente en los empleados de una entidad
financiera, Sandia - 20247 (c) ¢ Cual es la relacion entre el compromiso laboral



y la atencion al cliente en los empleados de una entidad financiera, Sandia -
20247

Asimismo, la tesis posee una justificacion social al ofrecer apoyo a
diversas entidades con problemas similares a los descritos en el estudio. Al
mismo tiempo, cuenta con una justificacion tedrica al basarse en varias teorias
relevantes sobre Engagement y Atencion al Cliente, se emplearan tesis
relacionadas con el sector bancario para validar las variables y analizar las
respuestas encontradas de la problematica. También se justifica
metodologicamente debido al disefio de un instrumento que incluye las
variables de Engagement y Atencion al cliente, que consigue usarse como guia
hacia futuros estudios de investigacion; justificacion Practica porque la
organizacion podran efectuar cambios progresivos en cuanto al problema
general de este estudio de investigacion, por lo cual hallar las carencias en
engagement y la atencion al cliente y desarrollar sistemas para los
participantes de la entidad financiera de la localidad Sandia - 2024.

En este contexto se exhiben los objetivos de investigacion tiene como
objetivo general:

Determinar si existe relacion entre Engagement y la Atencion al Cliente
en los empleados de una entidad financiera, Sandia - 2024, del mismo modo
los objetivos especificos son; (a) Determinar la relacion entre el esfuerzo
laboral y la atencion al cliente en los empleados de una entidad financiera,
Sandia — 2024. (b) Determinar la relacion entre satisfaccion laboral y la
atencion al cliente en los empleados de una entidad financiera, Sandia — 2024.
(c) Determinar la relacion entre el compromiso laboral y la atencion al cliente en
los empleados de una entidad financiera, Sandia — 2024.

En dltima parte, la tesis muestra las siguientes hipotesis: (H1) Existe
relacion significativa entre Engagement y Atencion al Cliente en los empleados
del Banco de una entidad financiera, Sandia - 2024, (HO) No Existe relacion
entre significativa Engagement y Atencién al cliente en los empleados de una
entidad financiera, Sandia - 2024.

Banco mundial (2020), el “empowerment” se entiende como el proceso
de potenciar a individuos o grupos para que puedan tomar decisiones y
convertir esas decisiones en resultados favorables. Este concepto va mas alla

del ambito empresarial y se aplica en diversas areas, como la provision de
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servicios basicos, donde permite a los individuos adherirse a recursos y elevar
su estilo de vida; en el sector gubernamental, facilitando la participacion
ciudadana y la influencia en las politicas; en el desarrollo de mercados,
promoviendo oportunidades econémicas y crecimiento; y en el entorno juridico,
ayudando a las personas a comprender y ejercer sus derechos para promover
la justicia y la equidad.

Hinostroza (2023), en su estudio sobre “Empowerment y rendimiento
profesional de empleados en un organismo financiero de Lima — 2022” buscé
establecer la correlacion del empowerment y la rendimiento laboral, el articulo
fue de perspectiva cuantitativa, la muestra concurrié de sesenta colaboradores
de un organismo financiera el estudio se manej6 la herramienta Rho
Spearman, es 0,560 y consta de una correlacion moderada positiva en medio
de ambas variables, p valor 0,000 coexiste una directa correlacion y sobre todo
significativa, entre empowermet y rendimiento laboral de empleados en una
empresa del rubro financiero de Lima.

Alarcon (2022) en su investigacion “Empowerment y su nexo con el
engagement del area administrativa en la Facultad Nacional José Maria
Arguedas, Peru — 2022” analizé el grado y tipo de correlacién del personal que
labora en una oficina administrativa, la investigacion tuvo como muestra a 78
individuos, el disefio de la pesquisa fue transversal correlacional, dando como
conclusiones del estudio que existe un grado de correlacién significativo de
modo positivo bajo entre empowerment y el compromiso organizacional.

Amachi (2020) en Peru, Lima en la “Facultad San Martin de Porres” Los
“‘insights” se definen como verdades profundas sobre la experiencia humana,
que emergen tanto del mundo interno como externo del consumidor, y reflejan
comportamientos y creencias colectivas ampliamente aceptadas. Identificar
estos insights al considerar los pensamientos y emociones de los
consumidores, y traducirlos de manera creativa, facilita la creacion de
publicidad efectiva, donde la marca y el publico establecen un vinculo de
pertenencia.

Treviio & Pérez (2023) en México en su investigacion “Impact of
empowerment on satisfaction job, commitment organizational, and burnout in
teachers in México”, analizé la huella que deja el empowerment en el trabajo, la

tesis se ejecutd con un modelo transversal ademas de no experimental, aparte
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tuvo una muestra de ciento sesenta y siete docentes, la data fue analizada por
medio de ecuaciones estructurales, las conclusiones del articulo decretaron
gue hay un empoderamiento de impacto positivo en el confort laboral de la
muestra del estudio.

Saavedra (2023), en México en su investigacion “Female empowerment
through entrepreneurship in the digital age”, La intencion de esta pesquisa fue
abordar un diagndstico sobre la intervencion de las mujeres en el oficio
remunerado en México. Para ello, se realiz6 una revision documental
recopilando datos de fuentes secundarias, como informes de organismos
internacionales y articulos cientificos. Los hallazgos mas destacados revelan
que las principales dificultades que enfrentan las mujeres para emprender
formalmente incluyen los costos, el acceso a financiamiento, la falta de
profesionalizacion, la brecha digital, la falta de confianza, el temor al fracaso, la
carga de trabajo no remunerado y la ausencia de modelos a seguir.

Bustamante (2019) Peru en la localidad de Lima, en su investigacion
sobre "La emotividad como predictores del engagement en el trabajo en
educandos de una entidad educativa privada del Perd", exploran si las
emociones positivas 0 negativas predicen el engagement laboral. Con un
disefio cuantitativo explicativo y una muestra de 293 docentes, encuentran que
el nivel de engagement esta influenciado por situaciones complejas en el
entorno educativo, lo que afecta la estabilidad emocional de los educadores.

Agurto (2020), en Piura, en su pesquisa sobre el "Papel del engagement
en las organizaciones para optimizar, sobre satisfaccion laboral”, buscan
entender la relacién entre factores de gestion de recursos. Utilizando un
método correlacional cuantitativo con un esquema no experimental, concluyen
gque un alto nivel de engagement entre los participantes repercute
positivamente en su desempefio profesional y en el logro de objetivos
empresariales. Su estudio realizado en una muestra de 201 colaboradores
sugiere que una adecuada estrategia de engagement puede mejorar el
bienestar laboral en una empresa.

Asmat & Mendoza (2019) en Truijillo, en su estudio sobre "Correlacion
con la calidad del servicio y empowerment en la asistencia al usuario de una
financiera municipal de la localidad de Trujillo”, concluyen que hay una

concordancia entre variables, con niveles medios y altos de calidad del servicio
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empowerment. Los detalles del experimento de hipotesis mostraron que
coexiste una directa correlacion igualmente significativo entre el empowerment
y la eficacia del servicio en la atencion al consumidor de la financiera municipal
en Trujillo en 2018. Esto se evidencia en el coeficiente de Spearman, dio 0,672,
y un valor p de sig. bilateral 0,00, indicando una relacion caracteristica al nivel
0,01 bilateral.

Otiniano & Mendoza (2019), en su investigacion sobre "Calidad del
servicio en asistencia al usuario en cooperativas de Lima Norte", determinan
que las cooperativas ofrecen un buen servicio y atencidén, aunque sefialan la
necesidad de continuar mejorando para alcanzar mejores respuestas y
asegurar el desarrollo sostenible.

Cano (2016), en el estudio sobre "Gestion de calidad de la asistencia al
usuario y bienestar en pyme y pequefias del sector servicios", encuentra una
concordancia entre el bienestar del usuario y gestion de calidad, atencion al
cliente y con altos niveles de satisfaccion, reportados por los encuestados.

Por consiguiente, se presentan las conjeturas que fundamentan esta
investigacion. Junto a la variable engagement, se considera la conjetura de
Sanclemente (2019). Esta teoria se enfoca en los empleados que, a pesar de
las demandas y responsabilidades de su trabajo, permanecen activos y
comprometidos. Estos individuos no solo realizan sus tareas, sino que también
estan conscientes de que asumir grandes responsabilidades no excluye
enfrentar aspectos negativos del trabajo. Ademas, su compromiso se relaciona
estrechamente con sus habitos laborales y el cumplimiento de sus deberes,
destacando una actitud de responsabilidad y dedicacion en su desempefio.

Segun Kruse (2016), el engagement se describe como una profunda
satisfaccion y lealtad hacia la organizacion, que lleva a los empleados a
sentirse mas comprometidos y menos inclinados a buscar otras oportunidades
laborales. Este concepto se valida al observar que cuando los trabajadores
estan genuinamente dedicados a su labor, tienden a desarrollar relaciones
amistosas en el entorno laboral. Ademas, si es posible, estos empleados
pueden buscar maneras de mejorar su relacion con la organizacion, lo que
sugiere que aquellos que estan bien capacitados no solo contribuyen
positivamente a la empresa, sino que también encuentran una mayor

realizacion personal. Este compromiso y dedicacion refuerzan la categoria de
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establecer un ambiente de trabajo que provoque la lealtad y el progreso
profesional.

Ademas, segun la conjetura de Salanova (2019), un empleado
comprometido es aquel que se halla en una etapa mental positivo y
apasionado, lleno de emociones constructivos hacia su trabajo. Este modelo
sugiere que un trabajador altamente comprometido no solo esta motivado, sino
gue también se siente atraido por su rol y la organizacién. Investigaciones
previas han demostrado que factores como la confianza en si mismo, un
ambiente de trabajo colaborativo y una gestion innovadora estan
estrechamente relacionados con un mayor nivel de compromiso entre los
empleados. Estos componentes fomentan una mayor atraccion hacia el trabajo
y la empresa. Ademas, los estudios han revelado que el engagement tiene
detalles significativos en el progreso de la calidad del rendimiento, la gestién
efectiva, y la satisfaccidn general con el trabajo, contribuyendo asi a un mayor
sentido de realizacién y responsabilidad en el ejercicio de sus labores. Este
compromiso no solo impacta positivamente en el rendimiento individual, sino
también en el éxito general de la organizacion.

El supuesto del engagement propuesta por Schaufeli & Witte (2017)
describié la responsabilidad como la fase mental altamente positiva y
profundamente vinculado con la labor. Este estado se identifica por la energia 'y
el esfuerzo que el trabajador dedica a cumplir con sus responsabilidades, asi
como por la perseverancia en buscar formas de perfeccionarse vy
profesionalizarse para alcanzar un desempefio sobresaliente. Segun los
autores, el compromiso no se limita a un entusiasmo pasajero, sino que
representa una condiciébn emocional dinAmica que puede ser tanto positiva
como negativa. Este estado emocional tiene una huella significativa en el
progreso y la caracteristica del trabajo. La teoria subraya que el compromiso es
una fuerza continua que impulsa al empleado a superarse constantemente y a
enfrentar los desafios laborales con una actitud proactiva, lo que, en Ultima
instancia, contribuye a su éxito profesional y al bienestar general en el entorno
laboral.

Las dimensiones en la variable engagement incluyen: Esfuerzo Laboral:
Esta dimension se representa a la suma de energia y recursos que un individuo

esta dispuesto a invertir en la mejora de su desempefio laboral. Los indicadores
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clave de esta dimension son el nivel de energia del empleado, su capacidad
para mantener la resistencia mental frente a desafios, y su motivacion para
esforzarse en sus tareas diarias.

Satisfaccién Laboral: Esta dimensién aborda el grado de felicidad y
satisfaccion que experimenta un individuo cuando esta enfocado en su trabajo.
Se manifiesto como el tiempo parece pasar rapidamente durante las horas
laborales y en la capacidad del empleado para ignorar distracciones externas.
Los indicadores de satisfaccién laboral incluyen el estado de concentracion del
empleado y su nivel de felicidad con respecto a las tareas realizadas.

Estas dimensiones ayudan a medir como el engagement se reflejé en el
esfuerzo y la satisfaccion en el trabajo, proporcionando una vision integral de la
implicacién y el bienestar del empleado en su entorno laboral, conjuntamente,
vemos al compromiso laboral como el nivel de categoria ofrecido al empleado a
su cargo, se considera, entusiasta, orgulloso y atraido por la accién y
ejecucion, sus indicadores de esta variable son: Compromiso, sentimientos de
significacion por la labor y Alta implicacion

Seguidamente, se detallé las teorias relacionadas con la segunda
variable del estudio. Segun Gil (2020), la asistencia al cliente se especifica
como el vinculo de diligencias que llevan a cabo diversas organizaciones para
identificar las necesidades fundamentales de sus clientes. Esto se realiz6 a
través de diferentes destrezas de marketing, con la meta de alcanzar el
bienestar del cliente. El objetivo primordial de estas estrategias es lograr la
fidelizacion del cliente, lo que se traduce en una mayor probabilidad de repetir
las compras y conservar una concordancia permanente con la empresa. Este
enfoque no solo busca compensar las necesidades inmediatas de los
consumidores, sino ademas fundar una lealtad a largo plazo que beneficie
tanto a los clientes como a la organizacion.

De acuerdo con Arenal (2019), la atencién al cliente se refiere al servicio
proporcionado por una organizacion siendo el objetivo de establecer una
correlacion efectiva con sus consumidores y anticipar sus escaseces para
asegurar su satisfaccion.

Segun Zelada (2016), esta atencién es fundamental para cualquier
empresa, ya que, sin una adecuada gestion del servicio al cliente, no es posible

lograr utilidades, rentabilidad ni ventas. La asistencia al cliente implica
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mantener una informacion directa y empatica con los consumidores, ofrecer un
trato cordial y garantizar una capacidad de respuesta eficiente. Este enfoque no
solo contribuye a la satisfaccion del cliente, sino que también es crucial para el
triunfo y sobre todo la viabilidad de la compafia en el mercado.

El comprador segun Gonzalez (2019) es la vinculacién de contacto en
medio del consumidor y el producto, la refutacion esta en la asistencia al
usuario para que el servicio o el bien sean adquiridos mediante la adquisicion y
esté utilizado.

Alega Blanco (2008), en su obra la atencion al cliente, se destacan
varias dimensiones clave para proporcionar un servicio efectivo:

Diferenciacion: En el mercado presente, donde los servicios y productos
a menudo son equivalentes y los precios son comparables, la diferenciacién se
convierte en un elemento crucial. Ofrecer un valor agregado que distinga a la
empresa de sus competidores es esencial para destacar en el mercado.

Mediante la Comprension de las necesidades ademas de las
expectativas de los usuarios: Es fundamental entender las expectativas y
deseos de las diferentes fracciones de usuarios. Esto permite a las empresas
satisfacer estas necesidades de manera efectiva, asegurando que los clientes
reciban al menos lo que esperaban por el dinero que gastaron.

Flexibilidad y sobre todo mejora continua: Las compafiias deben ser
proactivas para adaptarse a la volatilidad del mercado y a las insuficiencias
emergentes de las clientelas. Los empleados que interactian directamente con
los clientes deben estar adecuadamente capacitados para manejar estas
demandas y ajustarse a las nuevas circunstancias.

Orientacion a la labor ademas al usuario: Los roles que envuelven
aplicacion inmediata al cliente combinan habilidades técnicas con un
componente humano crucial. La atencion al cliente debe integrar el saber estar
y el saber hacer, asegurando una interaccion efectiva y satisfactoria con los
consumidores.

Fidelizacion del cliente: conservar a los usuarios efectivos suele ser mas
ventajoso y desafiante que atraer nuevos clientes. Para lograr la fidelizacion, es
necesario ofrecer un valor adicional al producto o servicio, asegurando que los

consumidores se conciban como bien atendidos y valorados.



Canales digitales: Con el crecimiento de la asistencia al cliente mediante
las redes sociales, las compafiias deben proporcionar respuestas rapidas y
eficientes. Las organizaciones deben establecer protocolos claros para la
asistencia al cliente en redes digitales, con procedimientos sistematizados y un
equipo capacitado que pueda ofrecer respuestas en un tiempo estimado de 2 a
3 minutos.

Carrasco (2013) sefial6é que las dimensiones clave de la atenciéon al
usuario incluyen:

Servicios y Productos: Segun Kotler & Keller (2016), los productos y
servicios abarcan bienes palpables e impalpables dados en una fraccidon
especifico para satisfacer una insuficiencia del mercado.

Satisfaccion del cliente: Segun Keller & Kotler (2016), el bienestar del
cliente es el efecto de los sentimientos de placer que experimenta una persona
en correlacion con la calidad apreciada de un bien o servicio. La satisfaccion se
alcanza cuando las expectativas del cliente son cumplidas, reflejando asi la
eficacia del servicio prestado.

Los indicadores de la asistencia al usuario abarcan: las virtudes y
debilidades de la competencia, las necesidades del usuario, el valor observado
del producto o servicio, la conducta del segmento de mercado y las

perspectivas de los clientes.
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Il. METODOLOGIA

El tipo investigacion que se estableci6 fue de manera aplicada. De este modo,
Concytec (2018) indicd que se realiza para adquirir resultados e investigacion
de estudio, reflexionando resultados ventajosos y habiles en la pesquisa.
Baptista y Fernandez (2014). Son calificados igualmente como diestros por su
semejanza en objetos practicas, confirmando un enlace con la distincion
fundamental, por lo que en base a los conocimientos ganados se compone en
la practica.

Juntamente serd descriptiva involucrando la compilacién y exposicion
sisteméatica de data, objeto de estudio proporcionando un pensamiento claro de
un escenario determinado. por ello Rojas (2015) nos explicd que esta pesquisa
muestra la mentalidad del entorno como se demuestra en un contexto
determinado. Se observé y se inspeccionan, o se indagan y se exploran.

Es tipo correlacional ya que cuenta ambas o mucho mas variables que
deseamos conocer y ademas se sabe si coexiste concordancia en medio de
ambas para igualmente acordar la similitud. (Baptista, Hernandez & Fernandez
(2014)

El disefio es cuantitativo no experimental, la variable que se va a
estudiar; no concurri6 en manipulacion, calculando y observando para mas

tarde ser analizadas. Pimienta & Orden (2017)

Variable dependiente: Engagement, Variable Independiente: Atencién al cliente
La poblacion se conté 200 colaboradores. Segun Mendoza Hernandez
(2018) alegan como “El conjunto de andmalos que debe instruirse y que
conservan cierta particularidades en comun”.
Se tubo una muestra de 92 colaboradores de un banco de la localidad
de Sandia - Puno. Rios (2017), alega que es subconjunto que constituye a una
localidad.

Donde:

Probabilidad de Exito: 50%
Poblacion:200

Nivel confianza: 95%

Probabilidad de fracaso: 50%
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Margen:5%
N: 92

La técnica que se utilizd a los empleados de la entidad financiera fue la
encuesta.

Guerrero (2014), nos menciona sobre la encuesta nos da para compilar
sobre la investigacién y respuestas proporcionadas hacia los trabajadores,
efectuadas por el investigador.

Se manejo6 el cuestionario condicionalmente aprueba examinar y evaluar
la correlacion en ambas variables. Es una herramienta empleada para recoger
data, ejecutada en mismo campo de investigacion, principalmente en pesquisas
cuantitativas. Fabregas (2016). La herramienta posee 24 preguntas: 14
preguntas para la variable 1 (engagement) y 10 para la variable 2 (atencion al
cliente).

Arias (2020) los procedimientos que se describié en constituir
operaciones para la recoger la data y los recursos disponibles. Se dio a
procesar un instrumento con 5 dimensiones y por ello 11 indicadores, aceptado
por 3 expertos, que dieron su visto bueno para su posterior aplicacion; por ello
también se designé el alfa de Cronbach, proveyendo un resultado tipico de
0,934” que, conforme a las referenciadas por Campo (2008), se admite como
aceptable un valor, cuando se oscile entre 0.70 y 0.90, por ello adquirido el
rango de buena confiabilidad, ya que nos logré medir la variable dependiente y
su estado hacia atencion al cliente.

Tabla 1

Validacién de expertos

N° Experto Opinién
1 Dr. Henry Ernesto Infante Takey Si cumple
2 Lic. Jose Luis Molina Durand Si cumple
3 Lic. Jose Leonardo Flores Castillo Si cumple

La confiabilidad establecio el alfa de Cronbach, manifestando el logro de
,959 y acorde a lo concertado a travées de Campo (2008), se obtiene a

vislumbrar un nimero propicio cuando, se conserve en medio de ,700 y, 900,
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asi mismo la data conseguida es de meritoria confiabilidad, precisamente
reconoce aprobar el ambiente de dichas variables.

Tabla 2

Confiabilidad de Alfa de Cronbach de las variables engagement y atencién al

cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

,959 24

Al ejecutar la data y usar el estadistico en resefia a las variables ya
estudiadas dio como resultado fue 0,959, afirmando un nivel de confiabilidad
perfecta. Segun el cuadro de medicidn de alfa de Cronbach del anexo
Tabla 3

Confiabilidad de Alfa de Cronbach de la variable engagement

Alfa de Cronbach N de elementos

944 14

Con la primera variable, el resultado perfilado fue 0.944, imprimiendo un
nivel de confiabilidad perfecto, como menciona el cuadro de medicion de alfa
de Cronbach del anexo
Tabla 4

Confiabilidad de Alfa de Cronbach de la variable atencién al cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

,910 10

Con la segunda variable, el resultado perfilado fue 0.910, imprimiendo un nivel
de confiabilidad perfecto. Como menciona el cuadro de medicién de alfa de

Cronbach del anexo

Esta aplicacion estadistica esta disefiada para cotejar las hipétesis que
responden a las preguntas planteadas en la pesquisa Guiaja (2019). La data
fue almacenada en el programa office, donde se tabularon los puntajes
obtenidos por cual los encuestado de las microfinancieras analizadas,
facilitando asi su categorizacién. Posteriormente, los datos fueron importados a

la base de la data SPSS de version 23, en la cual se clasificaron las dos
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variables principales (engagement y atencion al cliente) en categorias como
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo y totalmente de
acuerdo. Estas categorias se aplicaron tanto a la atencion al cliente como a la
fidelizacién, cubriendo cada una de las cinco dimensiones evaluadas.
Finalmente, los datos fueron organizados en cuadros de distribucion de
frecuencias, como absolutas ademas de porcentuales.

El Método sistematico: Este enfoque se adhiere al principio de clasificar
elementos de manera que cada uno esté estrechamente relacionado dentro de
sus respectivos grupos Chacon (2012). Esta técnica nos permitio realizar una
investigacion minuciosa de la informacion recopilada mediante los instrumentos
aplicados a la muestra. Se discutieron los resultados de manera individualizada
para cada dimension y se integraron para proporcionar una valoracion global y
una apreciacion general del conjunto de datos.

Método hermenéutico: Este método facilitd el analisis y posterior
definicion de los resultados logrados. Segun Sanchez (2018), el analisis
hermenéutico menciona de caracter sistematica la interpretacion de los
resultados, evaluando cada aspecto relacionado con el tema de estudio y
ofreciendo una critica fundamentada. Este enfoque permitid un entendimiento
mucho mas profundo de la data y la elaboracién de una critica informada sobre

los hallazgos.

Rodriguez & Huamanchuco (2015) sostuvieron que la pesquisa cientifica
se va enfocar en el analisis de problemas econdémicos, sociales, financieros y
empresariales, con el objetivo de contribuir tanto en la sociedad en general
como a las organizaciones especificas. Desde una perspectiva ética, es crucial
gue la investigacion correspondiente por los colaboradores en las encuestas
sea tratada con estricta confidencialidad. Ademas, los datos obtenidos seran
utilizados de manera responsable y cuidadosa para preservar la integridad y
privacidad de las opiniones y pensamientos de los encuestados. El anonimato
de los participantes se mantendra en todo momento, garantizando asi que su
colaboracion con la investigacién se realice sin comprometer su identidad ni

sus puntos de vista.
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lll. RESULTADOS
Estadistica descriptiva
Tabla 5

Resultado estadistico descriptivo de las variables Engagement y la Atencion al

Cliente
Atencion al Cliente
Totalm
En ) De
Indiferen ente de Total
desacuerd acuerd
te acuerd
0] 0]
0
En Recuento 13 3 0 0 16
desacuerdo % del total 14,1% 3,3% 0,0% 0,0% 17,4%
= _ Recuento 18 16 2 0 36
S Indiferente
% % del total 19,6% 17,4% 2.2% 0,0% 39,1%
< Recuento 1 10 18 1 30
© De acuerdo
L % del total 1,1% 10,9% 19,6% 1,1% 32,6%
Totalmente Recuento 0 1 5 4 10
de acuerdo % del total 0,0% 1,1% 5,4% 4 3% 10,9%
Recuento 32 30 25 5 92
Total

% del total 348% 32,6% 27,2% 5,4% 100,0%

En la tabla 5 expone los subsiguientes resultados conseguidos luego de haber
plasmado el cuestionario: De los encuestados, los consumidores de una
entidad financiera, Sandia 2024.

El 17,4% revelan que estan en desacuerdo con el Engagement de igual
manera el 14,1 % sostiene estar desacuerdo y 3,3% indico que es indiferente
con la Atencion al Cliente.

Por ello, el 39,1% de los encuestados mantienen que es indiferente con
el Engagement, de los cuales el 19,6% revelo que esta en desacuerdo, el
17,4% sefalo que es indiferente y el 2,2% indico que estd de acuerdo con la
Atencion al Cliente.

Ademas, el 32,6% de los clientes afirman que estan de acuerdo con el

Engagement, de los cuales, el 1,1% indico que esta en desacuerdo, 10,9% es
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indiferente, 19,6% esta de acuerdo y el 1,1% dice que totalmente de acuerdo
con la Atencion al Cliente.

De igual forma, el 10,9% de los usuarios alegan estar totalmente de
acuerdo con el Engagement, de los cuales el 1,1% marco que es indiferente,
5,4% esta de acuerdo y 4,3% queda totalmente de acuerdo con la Atencién al
Cliente.

En recapitulacion, 100% de los clientes de una entidad financiera,
Sandia 2024. cualquiera que esté el nivel respecto al Engagement, el 34,8%
sefiala que esta en desacuerdo que exista la Atencién al Cliente, el 32,6%
manifiesta que es indiferente con la Atencion al Cliente, el 27,2% sefiala que
estd de acuerdo que exista la Atencion al Cliente y el 5,4% sefala que esta

Totalmente de acuerdo con la Atencién al Cliente.
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Tabla 6
Relacién entre Esfuerzo laboral y Atencion al Cliente

Atencion al Cliente

En _ Totalme
Indiferent De Total
desacuer nte de
e acuerdo
do acuerdo
En Recuento 13 3 0 0 16
desacuerdo % del total 14,1% 3,3% 0,0% 0,0% 17,4%
IS _ Recuento 11 13 0 0 24
8 Indiferente
< % del total 12,0% 14,1% 0,0% 0,0% 26,1%
@]
N Recuento 8 13 18 0 39
@ De acuerdo
5 % del total 8,7% 14,1% 19,6% 0,0% 42,4%
wl
Totalmente Recuento 0 1 7 5 13
de acuerdo % del total 0,0% 1,1% 7,6% 54% 14,1%
Recuento 32 30 25 5 92
Total

% del total 34,8% 32,6%  27,2% 5,4% 100,0%

En la tabla 6 revela los siguientes resultados adquiridos

El 17,4% indican que estan en desacuerdo con el Esfuerzo laboral de
igual manera el 14,1 % sostiene estar en desacuerdo y 3,3% indico que es
indiferente con la Atencion al Cliente.

Por otro lado, el 26,1% de los encuestados, sostienen que es indiferente
con el Esfuerzo laboral, de los cuales el 12,0% indico, que esta en desacuerdo
y el 14,1% sefialo que es indiferente con la Atencion al Cliente.

Ademas, el 42,4% de los clientes afirman que estan de acuerdo con el
Esfuerzo laboral, de los cuales, el 8,7% indico que esta en desacuerdo y 14,1%
es indiferente, 19,6% esta de acuerdo con la Atencion al Cliente.

También, el 14,1% de los usuarios, afirma que estan totalmente de
acuerdo con el Esfuerzo laboral, de los cuales el 1,1% sefialo, que es
indiferente, 7,6% esta de acuerdo y 5,4% queda totalmente de acuerdo, con la
Atencion al Cliente.

En recapitulacién, del 100%, de los clientes de una entidad financiera,

Sandia 2024. cualquiera sea el nivel, respecto al Esfuerzo laboral, el 34,8%
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seflala que estad en desacuerdo que exista la Atencion al Cliente, el 32,6%
manifiesta que es indiferente con la Atencion al Cliente, el 27,2% sefala que
estd de acuerdo que exista la Atencion al Cliente y el 5,4% sefiala, que esta

Totalmente de acuerdo con la Atencién al Cliente.

Tabla 7

Relacion entre la Satisfaccion laboral y Atencion al Cliente

Atencidén al Cliente

En , Totalmen
Indifere De Total
desacuerd te de
nte acuerdo
0 acuerdo
En Recuento 16 3 0 0 19
= desacuerdo % del total 17,4% 3,3% 0,0% 0,0% 20,7%
s Recuento 14 16 3 0 33
< Indiferente
= % del total 15,2% 17,4% 3,3% 0,0% 35,9%
o)
9 Recuento 2 9 19 1 31
& De acuerdo
2 % del total 2.2% 9,8% 20,7% 1,1% 33,7%
<
)  Totalmente Recuento 0 2 3 4 9
de acuerdo % del total 0,0% 2,2% 3,3% 4,3% 9,8%
Recuento 32 30 25 5 92
Total

% del total 34,8% 32,6% 27,2% 5,4% 100,0%

En la tabla 7 se revelan los siguientes resultados alcanzados

El 20,7% indican, que estan, en desacuerdo con el Satisfaccion laboral
de igual manera el 17,4 % sostiene estar en desacuerdo y 3,3% indico que es
indiferente con la Atencion al Cliente.

Por otro lado, el 35,9% de los encuestados sostienen que es indiferente
con el Satisfaccion laboral, de los cuales el 15,2% indico que esta en
desacuerdo el 17,4% sefialo que es indiferente y el 3,3% menciono que esta de
acuerdo con la Atencion al Cliente.

Ademas, el 33,7% de los clientes afirman que estan de acuerdo con el

Satisfaccion laboral, de los cuales, el 2,2% indico que estd en desacuerdo,
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9,8% es indiferente, 20,7% estad de acuerdo y el 1,1% esta en totalmente de
acuerdo con la Atencion al Cliente.

También, el 9,8% de los usuarios, afirma, que estan totalmente de
acuerdo con el Satisfaccién laboral, de los cuales el 2,2% sefialo que es
indiferente, 3,3% esta de acuerdo y 4,3% queda totalmente de acuerdo con la
Atencion al Cliente.

En resumen, 100% de los clientes de una entidad financiera, Sandia
2024. cualquiera sea, el nivel respecto al Satisfaccion laboral, el 34,8% sefiala
que esta en desacuerdo que exista la Atencion al Cliente, el 32,6% manifiesta
que es indiferente con la Atencidén al Cliente, el 27,2% sefala que esta de
acuerdo que exista la Atencion al Cliente y el 5,4% sefala que esta Totalmente

de acuerdo con la Atencién al Cliente.
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Tabla 8
Relacion entre la Compromiso laboral y Atencion al Cliente

Atencion al Cliente

En _ Totalmen
Indifere De Total
desacuerd te de
nte acuerdo
0 acuerdo
En Recuento 11 2 1 0 14
= desacuerdo % del total 12,0% 2,2% 1,1% 0,0% 15,2%
g . Recuento 18 14 1 0 33
®© Indiferente
o % del total 19,6% 15,2% 1,1% 0,0% 35,9%
I= Recuento 2 13 17 1 33
© De acuerdo
g— % del total 22% 14,1% 18,5% 1,1% 35,9%
S Recuento 1 1 6 4 12
De acuerdo
% del total 1,1% 1,1% 6,5% 43% 13,0%
Recuento 32 30 25 5 92
Total
% del total 348% 32,6% 27,2% 5,4% 100,0%

En la tabla 8 expone los siguientes resultados logrados

El 15,2% indican, que estan en desacuerdo con el Esfuerzo laboral de
igual manera el 12,0 % sostiene estar en desacuerdo, 2,2% indico que es
indiferente y 1,1% menciono que esta de acuerdo con la Atencion al Cliente.

Por otro lado, el 35,9% de los encuestados, sostienen que es indiferente
con el Esfuerzo laboral, de los cuales el 19,6% indico, que esta en desacuerdo,
el 15,2% sefalo que es indiferente y el 1,1% alego que esta de acuerdo con la
Atencion al Cliente.

Ademas, el 13,0% de los clientes afirman que estan de acuerdo con el
Esfuerzo laboral, de los cuales, el 1,1% indico que esta en desacuerdo y 1,1%
es indiferente, 6,5% esta de acuerdo y el 4,3% menciono que esta totalmente
de acuerdo con la Atencion al Cliente.

También, el 14,1% de los usuarios, afirma que estan totalmente de
acuerdo, con el Esfuerzo laboral, de los cuales el 1,1% sefalo, que es
indiferente, 7,6% esta de acuerdo y 5,4% queda totalmente de acuerdo con la

Atencion al Cliente.
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En resumen, del 100% de los clientes de una entidad financiera, Sandia
2024. Cualquiera, sea el nivel respecto al Esfuerzo laboral, el 34,8% sefiala
gue esta en desacuerdo, que haya la Atencion al Cliente, el 32,6% manifiesta
gue es indiferente con la Atencién al Cliente, el 27,2% sefiala que esta de
acuerdo, que haya la Atencién al Cliente y el 5,4% sefiala, que esta Totalmente
de acuerdo con la Atencion al Cliente.
Estadistica Inferencial
Prueba de Normalidad
La concordancia de prueba de normalidad de la hipétesis
* Ho: Es normal la muestra para la distribucion
* H1: no es normal la muestra para la distribucion
Pautas hacia la decision:

e Siel P valor 20.05 del Sig. el Ho, se acepta

e Siel P valor <0.05 del Sig. el Ho.se rechaza

Prueba de hipodtesis

Prueba de Hipotesis general

* Ho: No hay relacion entre Engagement y Atencion al cliente
* Hi: hay relacion entre Engagement y Atencion al cliente
Regla para la decision:

e SipEs=a=0.05del sig. la Ho se acepta
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Tabla 9
Prueba de hipotesis correlacional entre Engagement y Atencion al Cliente

Atencién al Cliente

Coeficiente de correlacion 763

Rho de
spearman 9298 MEM sig. (bilateral) 000
N 92

Fuente: SPSS

La tabla 9 manifiesta un Rho Spearman de 0,763 que comprobado a
través de la tabla de evaluacion (Anexo #) nos da La correlacion es significativa
en el nivel del 1% (0.01) con una correlacién positiva muy fuerte. asimismo, se

[}

obtuvo el < a=0.05 del valor “p” de sig. de 0.000. lo cual aprobé la Hi1 y rechaza
la Ho, revelando que existe correlacion entre Engagement y Atencion al Cliente.
Primera Hipotesis Especifica

Tabla 10

Prueba de hipétesis correlacional entre Esfuerzo laboral y Atencion al Cliente

Atencién al Cliente

Coeficiente de correlacion ,698

Rho de Esfuerzo . .
Sig. (bilateral) ,000
Spearman laboral 92

Fuente: SPSS

En la tabla 10 demuestra un Rho Spearman de ,698 que probado
mediante la tabla de evaluacion (Anexo #) se da la correlacion es significativa
en el nivel del 1% (0.01) con una correlacion positiva considerable. por ello, a=
< 0.05 del valor p de sig.de 0.00. y aprobd aceptar la Hy y rechazar la Ho,

publicando que, entre Esfuerzo laboral y Atencion al Cliente, existe correlacion.
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Segunda Hipétesis Especifica
Tabla 11
Prueba de hipétesis correlacional entre los Satisfaccion laboral y Atencion al

Cliente

Atencién al Cliente

_ __ Coeficiente de correlacion ,698™

Rho de Satisfaccion .
Sig. (bilateral) ,000
Spearman laboral 92

Fuente: SPSS

La tabla 11 manifiesta un Rho Spearman de ,698 que aprobo mediante
la tabla de evaluacion (Anexo #) constituye que la correlacion es significativa en
el nivel del 1% (0.01). hay una correlacion positiva considerable. ya que, a= <
0.05 se logro un valor p de sig. de 0.000 siendo. ademas aprobo aceptar la H1 y
rechazar la Ho, expresando que, entre los Satisfaccion laboral y Atencion al
Cliente, que existe correlacion
Tercera Hipotesis Especifica
Tabla 12
Prueba de hipétesis correlacional entre la Compromiso laboral y Atencion al

Cliente

Atencion al Cliente

~ Coeficiente de correlaciéon ,691

Rhode Compromiso )
Sig. (bilateral) ,000
Spearman laboral 92

Fuente: SPSS

La tabla 12 expone un Rho Spearman de ,691 que aprobé mediante la
tabla de evaluacion representa (Anexo #) entonces la correlacion es
significativa en el nivel del 1% (0.01). hay una correlacién positiva considerable.
ademas, a= < 0.05 se consiguidé un valor p de sig. de 0.00 siendo. por ello
aprobé aceptar la Hi y rechazar la Ho, expresando que, entre la Compromiso

laboral y Atencion al Cliente, existe correlacion.
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IV. DISCUSION

La pesquisa de investigacion alcanzé resultados mediante al estudio
estadistico llevando a cabo orientado al objetivo en el argumento de estudio
gue posee como primordial acto determinar entre el engagement de los
empleados de una entidad financiera la relacion exitente, Sandia 2024 adonde
los resultados estaran probados con investigaciones anteriormente indicadas
en el analisis del estudio con la investigacion actual, de similar modo la
constatacion de los importantes autores citados de sus teorias de los en la
mencionada investigacion.

La indagacion tuvo como objetivo general establecer entre el
engagement y la atencion al cliente su la relacion, en los usuarios de una
entidad financiera, Sandia 2024, en seguida de elaborar las metodologias de
acogida de data y con los resultados logrados se obtuvo establecer que
concurre la relacion entre ambas variables, atencion al cliente y engagement,
los resultados de Spearman obtenidos y < 0.05 del Sig. 0.000, en el cual se
acepta la hipoétesis afirmativa y se rechaza la hipotesis nula . Por eso hay
relacion de ambas variables, de igual modo el Spearman con las pruebas
estadisticas, se logré el 0,763 como resultado indicando una relacién
moderada positiva, como la escala de valores de Collado & Hernandez (2014)
de correlacion, donde en la escala es de 0.40 hacia 0.69 se considera una
correlaciébn moderada positiva, colocando en certeza que los usuarios de una
entidad financiera de Sandia 2024 si toman en referencia el engagement al
momento de realizar sus labor cotidiana, de tal manera nos lleva a afirmar que
el engagement tiene una relacion alta con la atencién al cliente.

Los antecedentes revisados guardan similitud con los encontrados por
Agurto, Mogollén, & Castillo (2020), en Piura, en su investigacion sobre el
"Papel del engagement ocupacional para mejorar la satisfaccién laboral”,
quienes concluyeron que era preciso que las organizaciones, 0s propietarios de
instituciones, asi como los lideres y directivos, deben reconocer que el
desempeiio de los empleados esta muy relacionado con su bienestar. Las
condiciones que se ofrezcan a estos trabajadores un ambiente laboral estable,
competencia saludable, profesionalismo y un entorno de tranquilidad y
seguridad laboral, entre otros factores influiran significativamente en su nivel de

productividad. Se ha demostrado que en aquellas empresas donde los
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empleados no se sienten comodos en su entorno, su rendimiento no alcanza su
maximo potencial. Esto se debe a que no solo carecen de compromiso con la
organizacion, sino que también suelen mostrar resistencia hacia los lideres y
las iniciativas que se implementan para mejorar la situacién empresarial.

Contrastando la aseveracion de la teoria mencionada del autor Schaufeli
& Witte, (2017) quien describe el Engagement a manera de un estado mental
positivo y valioso que esta estrechamente asociado con la labor, y que se
caracteriza principalmente por la dedicacion y el esfuerzo que el trabajador
invierte en desempefiar sus responsabilidades.

Con relacion al primer objetivo especifico determinar si existe relacion
entre el esfuerzo laboral y la atencién al cliente en los usuarios de un
organismo financiero, Sandia 2024, el resultado adquirido nos dio como efecto
una correlacion considerable positiva del 1% entre variable y dimension. Por
lo tanto, se asegura que existe una la relacion estrechamente entre el esfuerzo
profesional y la variable de atencién al cliente. De lo cual podemos inferir que
existe una importancia significativa en los empleados evidenciando que el
esfuerzo laboral dependedera en gran medida del engagement que tengan con
la empresa esto esta estrechamente hacia la prueba de conformidad o excluir
la hipbtesis especifica 1, se recurrié al Spearman y su coeficiente, el Sig. 0.00
Bilateral nos da como dato y conforme 0.000 < 0.05 al valor p del Sig. se
aprueba la hipétesis afirmativa y se refuta la hipétesis nula, examinando lo data
conseguida entre la la dimension 1 y la variable 2 existe una nexo positivo vy,
este dato de porcentajes es corroborado con el enlace de ambos, donde se
encontré que el esfuerzo laboral tiene un lazo alto con la atencién al cliente en
un 69.8%.

Los respuestas encontrados en la investigacion guardan similitud con los
hallados por Mendoza y Asmat (2019), En Peru, Trujillo, en su estudio sobre
"Relacion entre empowerment y calidad del servicio en la atencion al usuario de
una caja municipal de la localidad de Trujillo”, concluyen que existe una
relacion entre ambas variables, con niveles medios y altos de empowerment y
calidad del servicio tambien indica que hay una correlacion directa con una
buena significacion en el Nivel 0,01 bilateral, como es de verse del coeficiente
RHO Spearman que es 67% y un sig. (bilateral) de ,000.
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Con conexion al segundo objetivo especifico establecer si existe una
relacion de la satisfaccion laboral y la atencion al cliente en los empleados de
una entidad financiera, Sandia 2024, el resultado logrado nos arrojo como
respuesta una correlacion bilateral de valor 69% entre variable y dimension,
dandonos una correlacion positiva considerable del 1% entre  dimension y
variable.

Por lo tanto, podemos asegurar al existir y lograr satisfaccion laboral en
los empleados de una entidad financiera de Sandia 2024, sera mayor su
preocupacion por la atencién al cliente. Para la evaluacion de desechar o
aprobacion la hipotesis especifica 1, se emple6 Rho de Spearman del
coeficiente, cuyo dato del Sig. 0.00 Bilateral dio conforme mediante un Sig.
0.000 < 0.05 con el valor p, se aprueba la hipotesis alternativa y se deniega la
hip6tesis nula, analizando los datos entre la dimension 2 y la variable 2 existe
una relacion, esta informacion es confirmada con los porcentajes mediante su
cruce, de donde se encontré que tiene alto vinculo la atencion al cliente con la
seguridad en un 69.8%. Los resultados guardan relacibn con el estudio
encontradas por Agurto, Mogollén, y Castillo, (2020), en Piura, en su
investigacion sobre el "Papel del engagement ocupacional para mejorar la
satisfaccion laboral" quienes concluyen Es preciso duefios de instituciones,
jefes o directivos consideren que el sentir del empleado va de la mano con el
rendimiento laboral. Presenten a estos empleados Tal como sea las
condiciones de ellos, condiciones en el trabajo estables, medio competitivo,
ademas de profesionalismo, escenarios de tranquilidad y por ello estabilidad
laboral entre muchas otras opciones de ello dependeran de los mismos el alto
grado de rendimiento y un alto nivel de engagement entre los colaboradores
positivamente repercute en el desempefio laboral y en el logro de objetivos
empresariales, el estudio tuvo una correlacion positiva alta en su investigacion
en el estudio de sus variables

Con respecto a nuestro tercer objetivo especifico determinar la relacién
del compromiso laboral y la atencion al cliente en los empleados de una
entidad financiera, Sandia 2024, las evidencias encontradas nos dieron como
efecto una correlacion bilateral de valor 69% entre dimension y variable,
dandonos una correlacion positiva considerable del 1% entre dimension y

variable.
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Por lo tanto, podemos asegurar al existir el compromiso laboral de parte
de los empleados de una entidad financiera de Sandia 2024, sera mayor su
dedicacion por la atencion al cliente. Para la evaluacion de aceptar o rechazar
la hipotesis especifica 1, se utilizoé el coeficiente Rho de Spearman, cuyo dato
nos dio Sig. 0.00 Bilateral y de acuerdo con el valor p para un Sig. 0.000 < 0.05
se rechaza la hipotesis nula y se aprueba la hipétesis alternativa,
inspeccionando la informacion existe una relacién entre la dimension 3 y la
variable 2, este dato es confirmado mediante la verificacion de porcentajes
donde se encontr6 que la atencion al cliente tiene alto vinculo con la seguridad
en un 69.1%.

Los resultados encontrados en la investigacion son similares con los
hallados por Hinostroza (2023), en su tesis “Empowerment y productividad
laboral de empleados en una entidad financiera de Lima — 2022” buscaban
establecer la relacion del empowerment y la productividad laboral, concluyo
gue el estudio se utiliza el estadistico Rho Spearman, rho=0,560 y existe una
correlacion positiva moderada entre las dos variables, pvalue=0,000 cohexiste
una correlacion directa y significativa entre empowermet y productividad laboral

de colaboradores en una empresa del rubro financiero de Lima.
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V. CONCLUSIONES

Primera, se consigui6é determinar la relacién entre el Engagement y la Atencion
al Cliente en los usuarios de una entidad financiera, dando una
correlacion positiva muy fuerte y Rho de 0, 763, por ello se concluyo,
tener mas canales de comunicacion interna y sobre todo optimizar, esto
ayuda a tener mejor feeback dentro de toda la empresa asi podran
mostrar sugerencias y reclamos de este modo se vera detallado en la
atencion del cliente.

Segunda, se obtuvo identificar la relacion entre el esfuerzo laboral y la atencion
al cliente en los usuarios de una entidad financiera, proporcionando una
correlacion positiva considerable, Rho de 0,698, en conclusion, se
dispuso priorizar la entrega de incentivos como motivaciéon y elevar el
compromiso en el personal para cumplir con sus obligaciones esto
elevara el esfuerzo laboral de los colaboradores quieran repetir la
recompensa y daran su maximo esfuerzo, la base de la atencion al
cliente es que sus colaboradores estén comprometidos como la visién
de la empresa.

Tercera, se logro identificar la relacion entre satisfaccion laboral y la atencion al
cliente en los empleados de una entidad financiera, se refleja una
correlacion positiva considerable y Rho de 0,698, en conclusion,
acrecentd la propuesta de nuevos desafios para mantener a los
empleados con buen nivel hacia el compromiso con el trabajo y
mantener los equipos de trabajo con disciplina, de esta manera los
objetivos seran logrados con facilidad.

Cuarta, la relacién entre el compromiso laboral y la atencién al cliente en los
empleados de una entidad financiera, indico que tiene una correlacion
positiva considerable y Rho de 0,691, se concluyd, destacar los valores
y la vision a futuro de la empresa asi mantendrd gente comprometida en
diferentes sectores o departamentos todos vamos a un solo objetivo, y
sobre todo el nucleo de la atencion hacia el cliente empieza desde

adentro, todo se ve reflejado en los resultados.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera, se recomienda al Gerente general, extender la practica de
engagement en todas las areas que comprometen en la atencion al
cliente, de este modo tener todos los procesos controlados para una
mayor productividad, por este motivo la gerencia tendrd que realizar un
plan en el area de RRHH que ayuden a generar ese compromiso dentro
del colaborador que se vea reflejado en la atencion al cliente.

Segunda, se sugiere al Gerente de productos e inclusién financiera, incentivar
el asesoramiento y la asistencia post venta, a su vez invertir en mejores
equipos y procesos para que aumente la calidad de servicio que se
ofrece para el cliente, por ello tenemos que seguir enfatizando la calidad
del servicio al cliente y sobre todo mantener el compromiso del
colaborador con nosotros.

Tercera, se propone al administrador, disefiar planes junto con el area de
RRHH que mantenga en un estado tanto mental activo y positivo, sobre
todo satisfactorio frente al trabajo, esto se ve reflejado en el trabajador
con niveles altos de energia y entusiasmo en sus labores diarias.

Cuarta, se sugiere al Gerente de RRHH, que afiance la relacion como el capital
humano para elevar el compromiso laboral mediante un plan de accion y
tome hincapié para que el trabajo no se considere una carga o algo
estresante si no un reto o algo desafiante, la empresa debe de
preocuparse por generar ese compromiso tanto con el colaborador como
el consumidor creando una relacion de fidelidad con la marca y con la

empresa.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE 1: Engagement

Definicién conceptual

Definicion operacional

Dimensién

Indicador

Nivel de medicién

Schaufeli & Witte, (2017) E
engagement es descrito como ur
estado mental positivo y valiosc
que esta estrechamente
vinculado con la labor, y que se
caracteriza principalmente por le
dedicacion y el esfuerzo que e
trabajador invierte er
desempefiar sus
responsabilidades.

El Engagement se medira a
través del instrumento como el
cuestionario conformado

por 8 items del indicador.

Esfuerzo laboral

Satisfaccion laboral

Compromiso laboral

Nivel de energia

Resistencia mental

Deseos de esfuerzo en el
trabajo

Estado de Concentracion
Sensacion de felicidad por el
trabajo realizado

Alta implicancia

Compromiso

Sentimientos de significacion
del trabajo

Escala: Ordinal

Tipo: Likert
Totalmente de acuerdo (5)

De acuerdo (4)

Indiferente 3)
En desacuerdo (2)

Totalmente en Desacuerdo (1)

VARIABLE 2: Atencién al cliente

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensién

Indicador

Nivel de medicién

Para Gil (2020) Atencion al
cliente, es la relacion de
actividades que desenvuelven
varias  organizaciones para
poder ubicar las necesidades
béasicas de sus clientes usando

diversas estrategias de
marketing de manera que
logren obtener y que se

relacionen con la satisfacciéon
para lograr, como ultimo fin la
fidelizacibon a su vez la
repeticion de la compra.

Segun Arenal (2019) Es el servicio
que brinda una organizacion que
busca a la relacién con sus clientes
y anticipar asf la satisfaccion de sus
necesidades.

Productos y servicios

Satisfaccion al cliente

Necesidades del cliente
Debilidades y fortalezas de la

competencia

Comportamiento del segmento
del mercado

Expectativas

Valor percibido

Escala: Ordinal

Tipo: Likert
Totalmente de acuerdo (5)

De acuerdo (4)

Indiferente 3
En desacuerdo (2)

Totalmente en Desacuerdo (1)




Anexo 2. Instrumento de Recoleccion De Datos

Estimado(a) cliente (a): El presente cuestionario es anénimo y confidencial,
servira para elaborar la tesis titulada “Engagement y atencién al cliente en los
empleados de una entidad financiera de Sandia 2024”, por ello se pide su
colaboracion marcando con un aspa (X) en la alternativa que considere
acertada segun su percepcion. Por ello se le solicita responda todos los
siguientes enunciados con veracidad. Agradeciéndole de antemano su

colaboracion.

Totalmente de | De acuerdo Indiferente Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
4 3 2 1 0

V1. ENGAGEMENT

Dimension Esfuerzo Laboral 4 3 12110

Indicadores nivel de energia

1. ¢Ejecuta sus labores con energia y entusiasmo?

2. ¢Presenta una actitud vigorosa y fuerte en su centro

laboral?

Indicadores resistencia mental

3. ¢Dispone de una mentalidad sélida que sirve de ayuda

para cumplir sus actividades de trabajo?

4. ¢Posee una autonomia y persistencia para culminar sus

labores diarias?

Indicadores deseos de esfuerzo en el trabajo

5. ¢Genera opciones de solucidn tras reconocer problemas

en el desarrollo de sus actividades?

6. ¢ldentifica la presencia del trabajo en equipo en su

centro laboral?

Dimension satisfaccion laboral




Indicadores estado de concentracién

7. ¢lLogra estar inmerso en sus labores por extensos

periodos de tiempo?

8. ¢Cuenta con altos indices de concentracion al efectuar

su trabajo?

Indicadores sensacion de felicidad por el trabajo realizado

9. ¢Tiene un claro conocimiento de sus funciones, sus

labores y como desempeiiarlas?

10.¢Siente gran felicidad al realizar sus actividades

laborales?

Dimensién compromiso laboral

Indicadores compromiso

11.¢ Siente orgullo por prestar sus servicios a su lugar de

trabajo?

12.¢Considera que su trabajo resulta un aporte de valor

para su centro laboral?

Indicadores sentimientos de significancia en el trabajo

13.¢;,Reconoce la importancia de establecer retos vy

superarlos en beneficio de la empresa?

14. ¢ Presenta un vinculo significativo con su trabajo y su

centro labora?

V2. ATENCION AL CLIENTE

Dimension productos y servicios

Indicadores Necesidad de cliente

1. ¢Cree usted que la entidad financiera recopila datos para
mejorar y satisfacer sus productos y servicios hacia usted

como cliente?

2. ¢Los productos y servicios brindados por la entidad

financiera le generan satisfaccion como cliente?




Indicadores debilidades y fortalezas de la competencia

3. ¢Cree usted que los gerentes de la entidad financiera
toman en cuenta las debilidades y fortalezas de la

competencia?

4. ¢Usted como cliente conoce las debilidades y fortalezas
de la entidad financiera que le presta el servicio?

Indicadores comportamiento del segmento del mercado

5. ¢Usted como cliente conoce bien los productos y servicios

gue ofrece la entidad financiera?

Dimension satisfaccion al cliente

Indicador expectativas

6. ¢La entidad financiera le otorga informacion y alternativas
de solucibn a sus problemas y se preocupa por Su

bienestar?

7. ¢Cuéndo ingresa a la entidad financiera los trabajadores lo

tratan con respeto y amabilidad?

Indicadores valor percibido

8. ¢Cree usted que la entidad financiera se preocupa por

tener una buena relacién con usted como cliente?

9. ¢Los colaboradores de la entidad financiera son honestos

y transparentes con la informacion que le brindan a usted?

10.¢,Considera usted que la entidad financiera a través de sus
productos y servicios ayudo en sus proyecciones como

cliente?




Anexo 3. Validacion de instrumentos
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Ficha de Validacion de contenido para el instrumento
Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacidn, se le hace liegar el instrumento de recoleccion de datos (cuestionario / guia de entrevista) que permiticd racoger ia
informacida en la presente investigacidn: ‘Engagement y atencion al chente en los empleados de una entidad financiera” Por lo que se
Jo sohcita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo de ser caso, las sugerencias para realizar 1as correcciones perinentes
Los critenos de vahdacidn de contenido son

Criterio Detalle Calificacién

Suficencia Emmwmmmmmmonlmnuuy 1. de acverdo
basta para obtener la medicidn de esta B et desscusidd

Clandad \Ma itemvpregunta se comprende faciimente, es decr, su 1 de acuerdo
tactica y semantica son adecuadas. en desacuerdo

Coherencia mlwwumrmmmwndruwuu?fdcm
ndo en desacuerdo

Relevancia Wa item/pregunta es esencial 0 importante, es decir, debe ser |1 de acuerdo
en desacuerdo

Nolta Criterios adaplados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008)

Matriz de validacién del cuestionario/guia de entrevista de la variable/categoria

Estimado Juez; leer con determinacion los items y calficar en una escala de 0 ¢ 1 su valoracién, asi como solictamos
brinde sus observaciones que considere pertinente).

VARIABLE 1/ ENGAGEMENTE
= = s |
23| 8|8
Dimensién Indicador item s | é i | Observacion
2|°|8| 2|
Dimensién Indicador nivel | 1. ,Ejecuta sus labores con 1 1 1 |
Esfuerzo Laboral | de energia energia y entusiasmo? !
|
2. ¢Presenta una actitud vigorosa 1 1 i |
y fuerte en su centro laboral? l
Indicadores 3. ¢Dispone de una mentalidad 1 1 1 |
resistencia solida que sirve de ayuda para "
mental cumplir sus actividades de ‘
trabajo?
4. Posee una autonomia y 1 1 1 |
persistencia para culminar sus
labores dianas? |
Indicadores 5. ;Genera opciones de solucion 1 1 1 ‘
deseos de tras reconocer problemas en el |
esfuerzo en el desarrollo de sus actividades? | |
trabajo 6. ldentifica la presencia del 1 1 1 |
trabajo en equipo en su centro l
laboral? 4
Dimensién Indicadores 7. ¢Logra estar inmerso en sus 1 1 1 |
eooo INVESTIGA
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Featisiaccion | estado de labores por extensos periodos f——
tabors proved- T [y | '_] N ‘i
8 ¢ Cuenta con allos indices de | 1 1 ‘—‘
concentracion al efectuar su |
T N j 1
Indicadores 9. ¢ Tiene un claro conocimiento | 1 1
sensacion de de sus funciones, sus labores y |
felicidad por el como desempefiarias?
¥abejo 10 ¢ Siente gran felcidad al i i
reakzado realizar sus actividades
laborales? |
DN indicadores | 11. 4 Siente orgulo por prestar sus | 1 i |
°°'| " """""‘” compromiso servicios a su lugar de trabajo? |
12 4 Considera que su trabajo 1 1 ~
resulta un aporte de valor para
su centro laboral? |
Indicadores 13. ¢(Reconoce la importanciade | 1 1 |
sentimientos de establecer retos y superarios |
significancia en en beneficio de la empresa?
el rabajo 14. ,Presenta un vinculo 1 1
significativo con sus funciones
y su centro labora?
VARIABLE 2/ ATENCION AL CLIENTE
s s
388
Dimensién | Indicador ftem g i
65|32
Dimensién Indicadores 1. ¢Cree usted que la entidad 1 1
producios y Necesidad de financiera recopila datos para
servicios chente mejorar y satisfacer sus productos
y servicios haca usted como
chente?
2. ¢Los productos y servicios 1 1
beindados por la entidad financiera
le generan satisfaccion como
cliente?
Indicadores 3. (Cree usted que los gerentes de ] ] i
debilidades y la entidad financiera toman en
fortalezas de la cuenta las debilidades y fortalezas
competencia da la competencia?
4. ¢Usted como chente conoce las i O
debilidades y fortalezas de la
entidad financiera que le presta el
servicio? |
Indicadores 5. ¢Usted como ciiente conoce bien 1 1 1|
los productos y servicios que [
del segmento ofrece la entidad financiera?
del mercado
Dimensién Indicador 6. ¢Laentidad financiera le otorga 1 1 1
satisfaccion al | expectativas informacion y alternativas de
chente solucion a sus problemas y se
preocupa por su bienestar? ‘
7. ¢Cuéndo ingresa a la entidad T |1 [T |
financiera los trabajadores lo . |
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Indicadores
valor pescibido

8 (Cree usted que la entidad K
financiera se preocupa por lener
una buena relacidn con usted
como cliente? ‘ ‘ _

9 Los colaboradores de la entidad | 1 | 1

financiera a través de sus
productos y servicios ayudé en
sus proyecciones como diente? |

ﬂmavmmamma.m

(K

Cuestionano

Engagement y atencion al cliente en los empleados de una entidad
financiera

Jose Luis Molina Durand

40247387

17
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Ficha de Validacion de contenido para el instrumento

Presentacion de instrucciones el juez:

A continuacion, se le hace llegar el Instrumento de recoleccion de datos (cuestionario / guia de entrevista) que permitira recoger la
informacion en la presente investigacion: “Engagement y atencion al cliente en los empleados de una entidad financiera” Por lo que se
le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes, Los

criterios de validacion de contenido son:

Criterio Detalle Calificacion
Suficiencia Ella iter/pregunta pertenece a la dimension / subcategoriay  [1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de esta. 0: en dasacuerdo
Claridad Elia itemypregunta se comprende [acimente, es decir, su 1: de acuerdo
sintdctica y semantica son adecuadas. R
Coherencia Elfia iter/pregunta tiene relacion logica con el indicador que esta [1: de acuerdo
ithando, 0: en desacuerdo
Relevancia Elfla iterpregunta es esencial o Impestante, es decir, debe ser  [1: de acuerdo
- 0: en desacuerdo

Nota: Critenios adaptados de [a propuesta de Escobar y Cuervo (2008)

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la variable/categoria

Estimado Juez: leer con determinacion los items y calificar en una escala de 0 6 1 su valoracion, asl como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente).

VARIABLE 1/ ENGAGEMENTE

2 . 3
Sl3|f|¢
Dimension Indicador Item 3 g % § Observacion
u:‘:) w» Qo [+4
Dimension Indicador nivel | 1. ¢ Ejecuta sus labores con 1 1
Esfuerzo Laboral | de energia energia y entusiasmo?
2. ¢ Presenta una actitud vigorosa 1 1
y fuerte en su centro laboral?
Indicadores 3. ¢Dispone de una mentalidad 1 1
resistencia solida que sirve de ayuda para
mental cumplir sus actividades de
trabajo?
4. /Posee una autonomia y 1 1
persistencia para culminar sus
labores diarias?
Indicadores 5. ¢ Genera opciones de solucion 1 1
deseos de tras reconocer problemas en el
esfuerzo en el desarrollo de sus actividades?
trabajo 6. ¢ldentifica la presencia del 1 1
trabajo en equipo en su centro
laboral?
Dimension Indicadores 7. ,Logra estar inmerso en sus 1 1
%% INVESTIGA
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satisfaccion estado de labores por extensos periodos
laboral concentracion de tiempo?

B. ¢Cuenta con altos indicesde | 1
concentracion al efectuar su
trabajo?

Indicadores 9. ¢ Tiene un claro conocimiento | 1
sensacion de de sus funciones, sus labores y
felicidad por el como desempenarlas?
trabajo 10. ¢ Siente gran felicidad al 1
realizado realizar sus actividades
laborales?
Dimension Indicadores 11. ¢ Siente orgullo por prestar sus | 1
COmpromiso compromiso servicios a su lugar de trabajo?
laboral 12. ; Considera que su trabajo 1
resulta un aporte de valor para
su centro laboral?
Indicadores 13. ¢ Reconoce la importanciade | 1
sentimientos de establecer retos y superarlos
significancia en en beneficio de la empresa?
el trabajo 14. ¢ Presenta un vinculo 1

significativo con sus funciones
y su centro labora?

VARIABLE 2 / ATENCION AL CLIENTE

IR
Dimension | Indicador ftem ‘E & § 2 | Observacion
d|°| 8| e
Dimension Indicadores 1. ¢Cree usted que la entidad 1
productos y Necesidad de financiera recopila datos para
Servicios cliente mejorar y satisfacer sus productos
y servicios hacia usted como
cliente?
2. ¢Los productos y servicios 1
brindados por la entidad financiera
le generan satisfaccion como
cliente?
Indicadores 3. ¢Cree usted que los gerentes de 1
debilidades y ia entidad financiera toman en
fortalezas de la cuenta las debilidades y fortalezas
competencia de la competencia?
4. ;Usted como cliente conoce las 1
debilidades y fortalezas de la
entidad financiera que le presta el
servicio?
Indicadores 5. ¢Usted como cliente conoce bien 1
comportamiento los productos y servicios que
del segmento ofrece la entidad financiera?
del mercado
Dimension Indicador 6. ¢La entidad financiera ie otorga 1
satisfaccion al expectativas informacion y alternativas de
cliente solucion a sus problemas y se
preocupa por su bienestar?
7. ¢Cuando ingresa a la entidad 1
financiera los trabajadores lo
%% INVESTIGA
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tratan con respeto y amabilidad?

Indicadores
valor percibido

¢ Cree usted que la entidad
financiera se preocupa por tener
una buena relacion con usted
como cliente?

¢ Los colaboradores de la entidad
financiera son honestos y
transparentes con la informacion
que le brindan a usted?

10.

¢ Considera usted que la entidad
financiera a través de sus
productos y servicios ayudd en
sus proyecciones como cliente?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Engagement y atencion al cliente en los empleados de una entidad financiera

Nombres y apellidos del experto

Henry Ernesto Infante Takey

Documento de identidad

07926119

Anos de experiencia enel area | 15

Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruano
Institucion ucv

Cargo Docente
Numero telefénico 999453759
Firma /}/(, i
Fecha 26/05/2024
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Ficha de Validacion de contenido para el instrumento
Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos (cuestionario / gula de entrevista) que permitird recoger |a
Informacion en la presente investigacion: “Engagement y atencion al cliente en los empleados de una entidad financiera” Por lo que se
le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los
criterios de validacion de contenido son:

Criterio Detalle Calificacion
Suficiencia Elfia iter/preguma pertenece a la dimension | subcategoria y 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de esta. 0: en dasacuardo
Claridad Ellla itemipregunta se comprende faciimente, es decir, su 1: de acuerdo
sintdctica y semantica son adecuadas. 0: on dosacterdo
Coherencia Elfa itermypregunta tiene relacion logica con el indicador que esta [1: de acuerdo
. 0: en desacuerdo
Relevancia Emla ::em/pregunta es esencial o importante, es decir, debe ser  [1: de acuerdo
includo.

0: en desacuerdo

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008)

Matriz de validacion del cuestionario/guia de entrevista de la variable/categoria

Estimado Juez: leer con determinacion los items y calificar en una escala de 0 ¢ 1 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente).

VARIABLE 1/ ENGAGEMENTE

9 ; -
23| f)¢
Dimension Indicador Item S E| s _§ Observacion
al|®| 8|8
Dimension Indicador nivel | 1. ,Ejecuta sus labores con 1 1 1 1
Esfuerzo Laboral | de energia energia y entusiasmo?
2. ¢ Presenta una actitud vigorosa | 1 1 1 1
y fuerte en su centro laboral?
Indicadores 3. ¢ Dispone de una mentalidad 1 1 1 1
resistencia solida que sirve de ayuda para
mental cumplir sus actividades de
trabajo?
4. ;Posee una autonomia y 1 1 1 1
persistencia para culminar sus
labores diarias?
Indicadores 5. ¢Genera opciones de solucion | 1 1 1 1
deseos de tras reconocer problemas en el
esfuerzoen el desarrollo de sus actividades?
trabajo 6. (ldentifica la presencia del 1 1 1 1
trabajo en equipo en su centro
laboral?
Dimension Indicadores 7. ;Logra estar inmerso en sus 1 1 1 1
o%%* INVESTIGA
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satisfaccion estado de labores por extensos periodos
laboral concentracion de tiempo?

8. . Cuenta con altos indices de 1
concentracion al efectuar su
trabajo?

Indicadores 9. . Tiene un ciaro conocimiento 1
sensacion de de sus funciones, sus labores y
felicidad por el como desempenarlas?
trabajo 10. ¢ Siente gran felicidad al 1
realizado realizar sus actividades
laborales?
Dimension Indicadores 11. ¢ Siente orgullo por prestar sus | 1
COMpromiso COMpromiso servicios a su lugar de trabajo?
laboral 12. ;Considera que su trabajo 1
resulta un aporte de valor para
su centro laboral?
Indicadores 13. ; Reconoce la importancia de 1
sentimientos de establecer retos y superarlos
significancia en en beneficio de la empresa?
el trabajo 14. ; Presenta un vinculo 1

significativo con sus funciones
y su centro labora?

VARIABLE 2 / ATENCION AL CLIENTE

3 E é E
Dimension | Indicador ftem g F g 2 | Observacion
Al°| 8| &
Dimension Indicadores 1. ¢Cree usted que la entidad
productos y Necesidad de financiera recopila datos para
SEervicios cliente mejorar y satisfacer sus productos
y servicios hacia usted como
cliente?

2. ¢Los productos y servicios
brindados por la entidad financiera
le generan satisfaccion como
cliente?

Indicadores 3. ¢Cree usted que los gerentes de
debilidades y la entidad financiera toman en
fortalezas de la cuenta las debilidades y fortalezas
competencia de la competencia?

4. ,Usted como cliente conoce las
debilidades y fortalezas de la
entidad financiera que le presta el
Servicio?

Indicadores 5. ¢ Usted como cliente conoce bien

comportamiento los productos y servicios que

del segmento ofrece la entidad financiera?

del mercado
Dimension Indicador 6. ¢ La entidad financiera le otorga
satisfaccion al expectativas informacion y alternativas de
cliente solucion a sus problemas y se

preccupa por su bienestar?

7. ¢Cuando ingresa a la entidad
financiera los trabajadores lo

oee INVESTIGA
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tratan con respeto y amabilidad?

Indicadores
valor percibido

¢ Cree usted que la entidad
financiera se preocupa por tener
una buena relacion con usted
como cliente?

¢ Los colaboradores de la entidad
financiera son honestos y
transparentes con la informacion
que le brindan a usted?

10. ; Considera usted que la entidad
financiera a traves de sus
productos y servicios ayudo en

sus proyecciones como cliente?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Engagement y atencion al cliente en los empleados de una entidad financiera

Nombres y apeliidos del experto

Jose leonardo flores castiilo

Documento de identidad 45858847

Anos de experiencia en el area 10

Maximo Grado Académico Licenciado

Nacionalidad Peruano

Institucion Caja Arequipal Caja Cusco/ financiera sudamericano
Cargo Administrador

Numero telefonico

951991887

Firma

Fecha

06/06/2024
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