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RESUMEN

La tesis el Engagement en los jefes de créditos y cobranzas del Banco
Azteca agencia principal Iquitos, febrero 2021, tiene como objetivo
Determinar el nivel del Engagement en los jefes de créditos y cobranza del
Banco Azteca agencia principal lquitos marzo 2021, la investigacion es de
nivel descriptivo y de diseiilo no experimental de corte transversal, la
poblacion esta conformada por todos los jefes de créditos y cobranza del
Banco Azteca oficina principal de lquitos que hacen un total de 22; en este
periodo se determiné que el nivel de Engagement esta el 40.91% en el nivel
bajo, 36.365 en el nivel promedio y 22.73% en el nivel alto. En la dimensién
absorcién encontramos el nivel del engagement mas alto con 36.40%, en la
dimension dedicacion el nivel alto esta en solo 9.10% y en la dimension vigor

el nivel alto alcanza el 18.20%.

Palabras clave: Exgagement laboral.



ABSTRACT

The Thesis on Engagement in the heads of credits and collections of Banco
Azteca main agency Iquitos, February 2021, aims to determine the level of
Engagement in the heads of credits and collections of Banco Azteca main
agency lquitos March 2021, the research is of a level Descriptive and with a
non-experimental cross-sectional design, the population is made up of all the
heads of credits and collections of the Banco Azteca main office in Iquitos,
making a total of 22; In this period, it was determined that the Engagement
level is 40.91% at the low level, 36.365 at the average level and 22.73% at
the high level. In the absorption dimension we find the highest level of
engagement with 36.40%, in the dedication dimension the high level is only

9.10% and in the vigor dimension the high level reaches 18.20%

Keywords: work engagement.



INTRODUCCION

El trabajo es una forma de desarrollo personal ya que mediante él se puede
conseguir lograr sus metas, por lo tanto, esta actividad lo desarrolla durante
todo el tiempo de su vida ademas de permitile mantener sus relaciones
interpersonales en consecuencia es importante que la persona se sienta
contento y con expectativas dentro de su centro laboral, cuando eso no
sucede las personas optan por buscar otras oportunidades laborales; esta
figura no beneficia a la empresa porque las rotaciones implica costo para las
empresas en captar otro colaborador en capacitarlo y asumir el tiempo que
de demanda para su adaptacion a su puesto; sin embargo como identificar si
existe la intencion de rotar del personal; la literatura indica que engagement
predice o impacta en la intencibn de rotar; por tal razén, muchas
organizaciones o instituciones estan muy interesadas en gestionar politicas y
programas orientados al cuidado y prevencién de la salud y bienestar de sus

trabajadores. (Laca, F.A., Mejia J.C. & Gondra, J.M, 2006).

Por su parte (Van Breukelen, W., Van der Vlist, R., & Steensma, H., 2004)
afirman que los empleados o colaboradores con fuerte intenciéon de rotar
fuera de la organizacion tienen probabilidad de mostrar comportamientos
organizacionales negativos. Esto, a su vez, puede afectar negativamente la
calidad del servicio al cliente o usuario. Otras consecuencias negativas de la
intencién de rotar fuera de la organizacién son los altos costos para sustituir
a quien se va. (Wrigth, T.A., & Bonett, D.G., 2007), asi como la pérdida de
experiencia y aprendizaje alcanzado de quien decide irse de la institucion

(Siebert, W.S. & Zubanov, N., 2009).



Actualmente, las instituciones y organizaciones esperan de sus
colaboradores mayores proactividad, motivacion, iniciativa, e involucramiento
con su trabajo y en la institucion u organizacion; una de las herramientas
para lograrlo es el engagement. Es importante mencionar que los
colaboradores engagement se sienten mas comprometidos con la institucion
u organizacién, presentan menos indices de absentismo y no tienen la
intencion de abandonar la institucién u organizacion (Tripiana, J. & Llorens,

S., 2015).

El Banco Azteca es parte del Grupo Salinas y es uno de los Holdings con
presencia en 5 paises como México, Panama, Guatemala, Honduras, El
Salvador y Peru, en Iquitos tiene presencia mas de diez afios y como todo
banco las funciones son de caracter técnico orientado al manejo financiero y
la pérdida de un colaborador representa costos adicionales porque existe en
una curva de aprendizaje, por ello es importante conocer ¢ Cual es el nivel
de engagement en los jefes de créditos y cobranza del Banco Azteca
agencia principal Iquitos marzo 2021? y determinar el nivel del Engagement
en los jefes créditos y cobranza del Banco Azteca agencia principal Iquitos
marzo 2021, es de importancia esta investigacion para conocer cual de las
dimensiones del engagement necesita ser fortalecido para que la empresa
realice las acciones necesarias y pueda tener siempre colaboradores
motivados con deseos de crecimiento y aprendizaje y decididos a poner en
practica todas sus habilidades y esfuerzo para el mejor desempefio de sus
labores, esto a larga dara crecimiento y desarrollo a la empresa y por ende
habrd& mas fuentes de trabajo para jovenes egresados de nuestra

universidad.



Este trabajo se desarrolla en cuatro capitulos: el primer capitulo esta
relacionado a los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas y los
términos basicos; el capitulo dos se refiere a la hipoétesis, las variables y su
operacionalizacion; el capitulo tres desarrolla la metodologia y capitulo
cuatro estan referidos a los resultados de la investigacion; finalmente esta la

discusion, las conclusiones y las recomendaciones.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

En el 2018, se realiz6 una investigacion de enfoque cuantitativo de nivel
correlacional y disefio no experimental, que incluyo como poblacién de
estudio a todas las notarias de Lima con un total de colaboradores de 1272.
La investigacion determiné que las areas que estan en contacto con el
cliente son las que mas rotacion habrian presentado y el trabajo concluye
gue existe una relacion significativa inversa entre el engagement y la
intencidn de rotar. Inclusive, esta relacion negativa persiste cuando compara
la intencion de rotar con cada una de las tres subdimensiones del
engagement. Sin embargo, se aprecian diferencias significativas cuando se
establecen comparaciones por grupos para algunos items de las pruebas.

(Maldonado, J Monteza, H. & Rosales, D., 2018).

En el 2018, se ejecutd una investigacion de enfoque cualitativo de nivel
descriptivo y disefio no experimental, que incluyo como poblacion de estudio
al personal administrativo en una institucion educativa superior privada. El
trabajo determiné que la organizacion cuenta con colaboradores engaged
gue demuestran todo el tiempo alto o muy alto nivel de energia, aptitud
mental positiva y niveles de logro; ello se logra a través de reuniones de
reconocimiento, un clima laboral adecuado y programas de capacitacion y
concluye indicando que con colaboradores engaged que cualitativamente
tienen un alto calificativo en la dimension vigor, es decir, son colaboradores

que dan lo mejor de si, de manera voluntaria, y no se limitan solamente a



cumplir con lo que se les requiere, sin embargo, presenta como punto débil
la politica salarial y de ascensos, en la dimension dedicacion, se evidencia
que los altos niveles de automotivacion y sentido de pertinencia hacen
posible tener colaboradores orgullosos de la labor que realizan. Este orgullo
esta estrechamente relacionado al nuevo propoésito de la organizacion. En la
dimension absorcion la empresa tiene altos niveles de actitud positiva,
conciliadoras que buscan de la mejor forma llegar a soluciones adecuadas.
Pero también existe un porcentaje de trabajadores que no optan por el
camino de la conciliacién sino del enfrentamiento. En cuanto a politicas de
Recursos Humanos la empresa, realiza semestralmente, evaluaciones de
desempeiio. Sin embargo, los colaboradores no terminan de conocer del

todo los criterios de esta evaluacion. (Grados, 2018).

En el 2017, se desarroll6 una investigacién de enfoque cuantitativo de nivel
correlacional y disefio no experimental, que incluyo como poblacién de
estudio al personal funcionario de una empresa minera, conformada por 403
personas. El trabajo concluye que el engagement vigor y el engagement
dedicacion no presentan una correlacion significativa; en general, la
subdimension engagement dedicacion no presenta correlacion significativa
con ninguna de las variables. En el analisis de correlaciones entre factores,
existe una alta significancia entre el engagement vigor y la intencion de rotar
(-,489); al ser negativa la correlacion, es inversa en el sentido de que, si uno
de ellos se incrementa, el otro disminuye; de igual manera ocurre entre el
engagement absorcion y la intencion de rotar (-,310). No obstante, no se
observa dicha relacion entre el engagement dedicacion y la intencion de

rotar (0,126); es decir, no se espera un comportamiento que conduzca a esta



intencidn, debido a que no presentan relaciones significativas. Es posible
inferir que las preguntas no fueron bien entendidas en sus tres reactivos o
preguntas: (i) estoy entusiasmado con mi trabajo, (ii) mi trabajo me inspira y
(i) estoy orgulloso del trabajo que hago. Mientras que en otros estudios se
han dado correlaciones significativas, ninguno de estos se realizé en una
empresa minera con condiciones de aislamiento; motivo por el cual el
contexto expuesto puede afectar el nivel de correlacién; por ello, se
recomiendan otros estudios a confirmar esta aproximacion. (Candia, M.,

Castro, C. & Sanchez, E., 2017).

1.2 Bases tedricas

El engagement tiene una aparicion de mas de dos décadas sin embargo
resulta dificil de definir, considerando de que aun no existe una traduccion al
espafiol que sea apropiada y abarque la dimension total del concepto, sin
embargo, en los distintos marcos tedricos existen coincidencia con respecto
a sus componentes; conductual-energético (vigor), emocional (dedicacion) y
cognitivo (absorcién) (Lorente y Vera 2010). Entre las principales

definiciones encontramos las siguientes:

Para Kahan el Engagement es la energia concentrada que se dirige hacia
metas organizacionales, es decir la persona fisica, cognitiva Yy

emocionalmente conectada con sus roles. (Kahn W. , 2009)

Schaufeli, et al. manifiestan que el engagement es un constructo motivacional
positivo relacionado con el trabajo que esta caracterizado por el vigor,

dedicacion y absorcion. Mas que un estado especifico y temporal se refiere a



un estado afectivo-cognitivo persistente en el tiempo que no esta focalizado

sobre un objeto o conducta especifica. (Schaufeli, 2001)

Siendo la definicidon de Schaufeli una de las conocidas y aceptadas por los
investigadores, en esta investigacion se adopta, ya que constituye un estado

afectivo —cognitivo

Modelos y Teorias del Engagement

Modelo circumplejo del efecto de Rusell, Bakker y Oerlemans (2011)
plantearon que el engagement se diferencia de otros tipos de bienestar
laboral (satisfaccion laboral, adiccion al trabajo y burnout) porgque los estados
afectivos surgen de dos sistemas neurofisiologicos primordiales, el primero
relacionado con el continuo placer-displacer y el otro, con la activacion,
alerta o vigilia. Bajo esta premisa, las emociones experimentadas por las
personas representaran una combinacién lineal de estas dos dimensiones, y
los diferentes grados de placer y activacion de sus variaciones. En tal
sentido, el engagement se posiciona en el cuadrante superior derecho del
modelo circumplejo, ya que conlleva altos niveles de placer (dedicacion y
absorcion) y activacion (vigor). Por el contrario, el burnout supone bajos
niveles de placer y activacion, y se ubica en el cuadrante inferior izquierdo
del modelo. Cabe indicar que el engagement se distingue de la satisfaccion
laboral a partir de las diferencias existentes en los niveles de activacion y
placer, en el sentido de que es una experiencia mucho mas activa. (Bakker,

A., Demerouti, E. & Xanthopoulou, D., 2011).



1.3 Definicién de términos basicos

Absorcion. - La persona esta totalmente concentrada en su trabajo, el
tiempo le pasa rapidamente y presenta dificultades a la hora de
desconectarse de lo que esta haciendo debido a las fuertes dosis de disfrute

y concentracidon experimentadas. (Salanova. M.y Schaufeli, W., 2009).

Agotamiento emocional. - Agotamiento emocional es un estado al que se

llega por sobrecarga de esfuerzo. (Elera, 2009).

Dedicacion. - Alta implicacion laboral, junto con la manifestacion de un
sentimiento de significacién, entusiasmo, inspiracion, orgullo y reto por el

trabajo. (Salanova. M. y Schaufeli, W., 2009).

Despersonalizacion. - Alteracion de la percepcién o la experiencia de uno
mismo de tal manera que uno se siente "separado” de los procesos
mentales o cuerpo, como si uno fuese un observador externo a los mismos

(Cano, 2002).

Engagement: Estado mental positivo, de realizacion, relacionado con el tra-
bajo que se caracteriza por vigor, dedicacion y absorcion”. (Salanova. M. y

Schaufeli, W., 2009).

Estrés laboral. - Discrepancia entre las demandas del ambiente, y los

recursos de la persona para hacerles frente (Cano, 2002).


https://es.wikipedia.org/wiki/Percepci%C3%B3n

Realizacion profesional. - Cumplimiento de expectativas personales (Cano,

2002).

Vigor. - altos niveles de energia y resistencia mental mientras se trabaja, por
el deseo de esforzarse en el trabajo que se esta realizando, incluso cuando

se presentan dificultades. (Salanova. M. y Schaufeli, W., 2009).



CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de la hipoétesis

Segun Ruiz y Morillo (2015) “los estudios descriptivos no tienen hipotesis para
probar y su énfasis estd en la buUsqueda de estadisticas de resumen que
caractericen a la poblacion de estudio” (p. 146), es por ello que la presente

investigacion al ser un estudio de nivel descriptivo, no requiere de una hipotesis

2.2 Variables y su operacionalizacién

Variable

Engagement laboral

Operacionalizacién

10



Variable

Definicién

Tipo por su

naturaleza

Indicadores

Escala de

medicion

Categorias

Valores de las

categorias

Medio de

verificacion

Engament

Estado mental

positivo de

realizacion
relacionada con el

trabajo que se
caracteriza por el

vigor, dedicacién y
absorcion

Cualitativa

Energia para trabajar

Deseos por realizar el
trabajo

Persistencia en el trabajo

Identificacién con el
trabajo

Inspiracion laboral

Trabajo como fuente de
retos y realizacion

profesional

Concentracién en el
trabajo

Agrado por el trabajo

Involucramiento laboral

11

Matriz de datos.




CAPITULO Illl: METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefo

La presente investigacion es de tipo descriptivo, se analiza y describe el
comportamiento, las caracteristicas y situacion de un fendmeno en su contexto real.

La investigacion es de disefio no experimental, porque no se manipula la
variable, se observa los fenbmenos tal como se dan en su contexto, para

después analizarlos.

Transeccional o transversal porque se recolectaron los datos en un solo

momento del tiempo.

3.2 Disefio muestral

Poblacién

La poblacion objetivo esta conformada por un total de 22 colaboradores con
el cargo de jefe de créditos y cobranza del Banco Azteca oficina principal de

Iquitos.

Muestra.

Siendo la poblacidon pequeiia la muestra estara conformada por el cien por

ciento de la poblacion, es decir poblacion igual a muestra, 22 colaboradores.

Tipo de muestreo

Censal, se considera cien por ciento de la poblacién

12



3.3 Procedimientos, técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Procedimiento

El procedimiento de recoleccion de datos se realizo de la siguiente manera:

- Para la recoleccion de los datos se solicitara autorizacion al

Administrador de la oficina de lquitos del Banco Azteca

- Posteriormente, recibida la autorizacion se procedera a realizar la

encuesta a los colaboradores.

- Terminada las encuestas se procedera a la elaboracion de base

de datos para ser procesados.

Técnica e instrumento

- La informacién recolectada se proces6 con ayuda de la hoja de
calculo Excel para Windows, para la elaboracién de tablas y
gréficas.

- También se hizo uso de SPSS V-25 para el andlisis de los datos.

- Finalmente se hizé uso de las frecuencias para determinaciéon de

porcentajes de cada uno

3.5 Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se tomardn en cuenta en la investigacion se

relacionaron:

Principio de veracidad. - Responder a las normas para referenciar a los

diferentes autores y deméas material bibliogréfico consultado.

13



Principio del respeto a la Autonomia. - este principio se plasmé a través de
medidas como la aplicacion y explicacion del consentimiento informado,
teniéndose cuidado la seguridad de los participantes y la capacidad legal
para tomar la decision de participar a partir de la explicacion del objeto de la

investigacion.

Principio de Justicia. — La seleccion de la muestra no permitié distinguir:

raza, sexo o religién de los participantes.

14



CAPITULO IV: RESULTADOS

Analisis descriptivo.

El engagement en la dimension Vigor en los jefes de créditos y cobranza del
Banco Azteca agencia principal lquitos febrero 2021, se encontré que: 72.7%
los jefes de créditos y cobranza, pocas veces por semana y 27.3% una vez por
semana en el trabajo se sienten llenos de energia; 54.5% pocas veces por semana
y 45.5% pocas veces al mes manifiestan ser fuerte y vigoroso en su trabajo; Todos
pocas veces por semana cuando se levantan por las mafianas tienen ganas de ir a
trabajar; 23%nunca, 18.2% pocas veces al afo, 23% pocas veces al mes y 18.2%
una vez por semana puede continuar trabajando durante largos periodos de
tiempo; 63.6% pocas veces por semana y 18.2% una vez por semana y 18.2%
pocas veces al mes son muy persistentes en sus trabajo; 81.8% pocas veces por
semana y 18.2% pocas veces al mes, manifiestan que incluso cuando las cosas no

van bien, contintan trabajando. Ver tabla y grafico N° 1.
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TABLA N° 1. ENGAGEMENT EN LA DIMENSION VIGOR EN LOS JEFES DE CREDITOS Y COBRANZA DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL

IQUITOS, FEBRERO 2021.

O. Ninguna vez, 1.Pocas veces al ano 2.Una vez al mes 3.Pocas veces al mes, 3. una vez por semana, 5.
pocas veces por semanay 6. todos los dias

ltems 0] 1 2 3 4 5 6
1.En ’ml trabajo me siento lleno de 0% 0% 0% 0% 07 3%  72.79% 0%
energia
4.Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo 0% 0% 0% 45.5% 0% 54.5% 0%
8.Cuando me Ieyanto por las mananas 0% 0% 0% 0% 0% 160% 0%
tengo ganas de ir a trabajar
12.Puedo _contlnuar_trabajando durante 2304 18.20%  23% 18.29% 18.2% 0% 0%
largos periodos de tiempo
15.Soy muy persistente en mi trabajo 0% 0% 0% 18.2% 18.2% 63.6% 0%
17.Incluso cuando las cosas no van 0% 0% 0% 18.29% 0% 81.8% 0%

bien, continuo trabajando
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Fuente: Base de datos SPSS

1 6.Todos los dias M 5.Pocas veces por semana M 4.Una vez por semana
M 3.Pocas veces al mes 2.Una vez al mes M 1.Pocas veces al aifo

B 0.Ninguna vez

81.8%

17.Incluso cuando las cosas no van bien,
continuo trabajando

15.Soy muy persistente en mi trabajo

12.Puedo continuar trabajando durante
largos periodos de tiempo

A 100.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%

54.5%
0.0%
4.Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo 45.5%

0.0%
0.0%
0.0%

F 72.7%
27.3%

1. En mi trabajo me siento lleno de energia | 0.0%
0.0%
0.0%
0.0%

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

GRAFICO N° 1: ENGAGEMENT EN LA DIMENSION VIGOR EN LOS JEFES DE CREDITOS Y
COBRANZA DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL IQUITOS, FEBRERO 2021

Fuente: Tabla N° 1
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El engagement en la dimension Dedicacion en los jefes de créditos y
cobranza del Banco Azteca agencia principal lquitos marzo 2021, se
encontré que: 22.7% de los jefes de créditos y cobranza del Banco Azteca
manifestaron que una vez por semana y 40.9% pocas veces al mes y 36.4%
una vez al mes su trabajo esta lleno de significado y propésito. 81.8% pocas
veces por semana y 18.2% una vez al mes que esta entusiasmado con su
trabajo. 59.1% pocas veces por semana y 40.9% una vez por semana que
su trabajo le inspira. EI 100% manifestd que esta orgulloso del trabajo que
hace. ElI 54.5% pocas veces por semana, 22.7% pocas veces al mes y

22.7% una vez al mes considera que su trabajo es retador
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TABLA N° 2: ENGAGEMENT EN LA DIMENSION DEDICACION EN LOS JEFES DE CREDITOS Y COBRANZA DEL BANCO AZTECA
AGENCIA PRINCIPAL IQUITOS, FEBRERO 2021

0. Ninguna vez, 1.Pocas veces al afio 2.Una vez al mes 3.Pocas veces al mes, 3. una vez por semana, 5.
pocas veces por semanay 6. todos los dias

ltems 0 1 2 3 4 5 6

2.Mi trabajo esta lleno de significado y
proposito

0% 0% 36.4% 40.9% 22.7% 0.00% 0%

5.Estoy entusiasmado con mitrabajo 0% 0% 182% 0% 0%  818% 0%

7.Mi trabajo me inspira 0% 0% 0% 0%  40.9% 59.1% 0%

10.Estoy orgulloso del trabajo que
hago

0% 0% 0% 0% 0% 100% 0%

13.Mi trabajo es retador 0% 0% 22.7% 227% 0%  545% 0%
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Fuente: Base de datos SPSS

 Todos los dias H Pocas veces por semana B Una vez por semana
B Pocas veces al mes Una vez al mes B Pocas veces al afio

B Ninguna vez

54.5%
0.0%
13.Mi trabajo es retador 22.7%
22.7%
0.0%
0.0%

P 100.0%

0.0%
10.Estoy orgulloso del trabajo que hago | 0.0%
0.0%
0.0%
0.0%

40.9%

7.Mi trabajo me inspira | 0.0%
0.0%
0.0%
0.0%

I 18

0.0%
5.Estoy entusiasmado con mi trabajo | 0.0%

18.2%

0.0%
0.0%
0.0%

22.7%

2.Mi trabajo estd lleno de significado y =

. 40.9%
proposito
36.4%

0.0%
0.0%

GRAFICO N° 2: ENGAGEMENT EN LA DIMENSION DEDICACION EN LOS JEFES DE CREDITOS Y
COBRANZA DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL IQUITOS, FEBRERO 2021

Fuente: Tabla N° 2
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El engagement en la dimension Absorcion en los jefes de créditos y
cobranza del Banco Azteca agencia principal Iquitos marzo 2021, se
encontré que: 54.5% los jefes de créditos y cobranza del Banco Azteca
manifiestan que una vez por semana, 22.7% que pocas veces al mes y
22.7% pocas veces afio el tiempo vuela cuando estan trabajando. 22.7%
una vez por semana y 18.2% que pocas veces al mes, 18.2% una vez al
mes y 40.9% pocas veces al afio olvidan todo lo que pasa alrededor de ellos.
81.8% pocas veces al mes y 18.2% una vez al mes es feliz cuando esta
absorto en su trabajo. 23% pocas veces por semana y 18% una vez por
semana, 18% pocas veces al mes, 22.7%una vez al mes y 18.2% pocas
veces al afio estd inmerso en su trabajo. 22.7% una vez por semana, 18%
pocas veces al mes, y 59% ninguna vez se “dejan llevar” por su trabajo.
23% pocas veces al mes, 41% una vez al mes, 18% pocas veces afio y 18%

ninguna vez al afio consideran dificil “desconectarse” de su trabajo
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TABLA N° 3: ENGAGEMENT EN LA DIMENSION ABSORCION EN LOS JEFES DE CREDITOS Y COBRANZA DEL BANCO AZTECA AGENCIA
PRINCIPAL IQUITOS, FEBRERO 2021

0. Ninguna vez, 1.Pocas veces al afio 2.Una vez al mes 3.Pocas veces al mes, 3. una vez por semana, 5.
pocas veces por semana y 6. todos los dias

ltems 0] 1 2 3 4 5 6
3.El . tiempo vuela cuando estoy 0% 22 704 0% 22 706  54.5% 0% 0%
trabajando
6.Cuando estoy trabajando_ olvido todo 0% 40.9% 18.2% 18.2% 22 7% 0% 0%
lo que pasa alrededor de mi
9.503_/ feliz cuando estoy absorto en mi 0% 0% 18.2% 81.8% 0% 0% 0%
trabajo
11.Estoy inmerso en mi trabajo 0% 18.2% 22.7%  18% 18% 23% 0%
14.Me “dejo llevar” por mi trabajo 59% 0% 0% 18% 22.7% 0% 0%
16.Me es dificil “desconectarme” de mi 18% 18% 41% 23% 0% 0% 0%

trabajo
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Fuente: Base de datos SPSS

 Todos los dias B Pocas veces por semana B Una vez por semana
M Pocas veces al mes Una vez al mes M Pocas veces al afio

W Ninguna vez

0.0%
16.Me es dificil “desconectarme” de mi | 0.0% 22.7%
. . 0
trabajo 40.9%
18.2%
18.2%
0.0%
= 22.7%
14.Me “dejo llevar” por mi trabajo 18.2%
0.0%
0.0%
I 59.1%

22.7%
18.2%
11.Estoy inmerso en mi trabajo 18.2%
22.7%
18.2%
0.0%
0.0%
9.Soy feliz cuando estoy absorto en mi 0.0% 81.8%
. R
trabajo 18.2% ?
0.0%
0.0%
0.0%

6.Cuando estoy trabajando olvido todo lo que
pasa alrededor de mi

54.5%
3.El tiempo vuela cuando estoy trabajando

GRAFICO N° 3: ENGAGEMENT EN LA DIMENSION ABSORCION EN LOS JEFES DE CREDITOS Y
COBRANZA DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL IQUITOS, FEBRERO 2021

Fuente: Tabla N° 3
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En los jefes de créditos y cobranza del Banco Azteca agencia principal
Iquitos marzo 2021, el nivel del engagement en la dimensién Vigor en el

18.2% es alto, en el 36.4% promedio y en el 45.5% bajo

TABLA N° 4: NIVEL ENGAGEMENT EN LA DIMENSION VIGOR EN LOS JEFES DE
CREDITOS Y COBRANZA DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL IQUITOS,
FEBRERO 2021

Nivel del engagement en la Frecuencia Porcentaje
dimension Vigor fi %
Bajo 10 45.50%
Promedio 8 36.40%
Alto 4 18.20%
Total 22 100,0

Fuente: Base de datos SPSS

Nivel del engagement en la dimension Vigor en los jefes de
créditos y cobranza del Banco Azteca

Alto
18.2%

Bajo
45.5%

Promedio
36.4%

GRAFICO N° 4: NIVEL ENGAGEMENT EN LA DIMENSION VIGOR EN LOS JEFES DE
CREDITOS Y COBRANZA DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL |QUITOS,
FEBRERO 2021

Fuente: Tabla N° 4
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En los jefes de créditos y cobranza del Banco Azteca agencia principal
Iquitos marzo 2021, el nivel del engagement en la dimension Dedicacion en
el 9.1% es alto, en el 45.5% promedio y en el 45.5% bajo. . Ver Tabla y

Figura N° 5.

TABLA N° 5: NIVEL ENGAGEMENT EN LA DIMENSION DEDICACION EN LOS JEFES
DE CREDITOS Y COBRANZA DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL |QUITOS,
FEBRERO 2021

Nivel del engagement en la Frecuencia Porcentaje
dimension Dedicacion fi %
Bajo 10 45.50%
Promedio 10 45.50%
Alto 2 9.10%
Total 22 100,0

Fuente: Base de datos SPSS

Alto
9.1%__

Bajo

0,
Promedio 45.5%

45.5%

GRAFICO N° 5: NIVEL ENGAGEMENT EN LA DIMENSION DEDICACION EN LOS
JEFES DE CREDITOS Y COBRANZA DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL
IQUITOS, FEBRERO 2021

Fuente: Tabla N° 5
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En los jefes de créditos y cobranza del Banco Azteca agencia principal
Iquitos marzo 2021, el nivel del engagement en la dimension Absorcion en el

36.4% es alto, en el 27.3% promedio y en el 36.4% bajo

TABLA N° 6: NIVEL ENGAGEMENT EN LA DIMENSION ABSORCION EN LOS JEFES
DE CREDITOS Y COBRANZA DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL IQUITOS,
FEBRERO 2021

Nivel del engagement en la Frecuencia Porcentaje
dimension Absorcion fi %
Bajo 8 36.40%
Promedio 6 27.30%
Alto 8 36.40%
Total 22 100,0

Fuente: Base de datos SPSS

Bajo

36.4%
Alto

36.4%

Promedio
27.3%

GRAFICO N° 6: NIVEL ENGAGEMENT EN LA DIMENSION ABSORCION EN LOS
JEFES DE CREDITOS Y COBRANZA DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL
IQUITOS, FEBRERO 2021

Fuente: Tabla N° 6
En los jefes de créditos y cobranza del Banco Azteca agencia principal

Iquitos marzo 2021, el nivel del engagement en el 22.73% es alto, en el

36.36% es promedio y en el 40.91% bajo
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TABLA N° 7: NIVEL DE ENGAGEMENT EN LOS JEFES DE CREDITOS Y COBRANZA

DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL IQUITOS, FEBRERO 2021

Nivel del Engagement en los jefes ~ Frecuencia  Porcentaje

de créditos y cobranza fi %
Bajo 9 40.91%
Promedio 8 36.36%
Alto 5 22.73%
Total 22 100.00%

Fuente: Base de datos SPSS

40.91%

Bajo m Promedio m Alto

GRAFICO N° 7: NIVEL ENGAGEMENT EN LOS JEFES DE CREDITOS Y COBRANZA
DEL BANCO AZTECA AGENCIA PRINCIPAL IQUITOS, FEBRERO 2021

Fuente: Tabla N° 7
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CAPITULO V: DISCUSION

La investigacion demuestra en los resultados que el Engagemente en los
jefes de créditos y cobranza del Banco Azteca Agencia principal Iquitos
febrero 2021 el nivel es alto en 22.73%, en el promedio esta el 36.36% y el
Engagement es bajo en el 40.91%; esto es contrario al estudio realizado por
Grados en el 2018 donde concluyé que la organizacion contaba con
trabajadores engaged, donde el nivel de energia era muy alto en la
dimensién vigor, no se limitan los trabajadores solo a cumplir con sus
funciones, en la dimension dedicacion existe altos niveles de automotivacion
y en la dimensién absorcién también hay altos niveles de actitud positiva,
mientras que en esta investigacion en la dimension vigor un alto porcentaje
menciona gue pocas veces a la semana en su trabajo se siente lleno de
energia, el cien por ciento también manifiesta que pocas veces a la semana
se levanta con ganas de ir a trabajar, de la misma manera en la dimension
dedicacion el cien por ciento pocas veces a la semana considera que esta
orgulloso del trabajo que realiza, también alto porcentaje (81.8%) pocas
veces por semana estd entusiasmado con su trabajo; asimismo en la
dimensién Absorcién un 81.8% pocas veces al mes es feliz cuando esta

absorto en su trabajo.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

El nivel de engagement en los jefes de créditos del Banco Azteca
agencia principal Iquitos, febrero 2021 esta en bajo en 40.91, en el
promedio 36.36% Yy solo el 22.73 esta en un nivel alto lo que implica
gue los colaboradores con el cargo de jefes de créditos y cobranzas no
son engagement en un porcentaje considerable y esto perjudica a la
empresa porque existe el riesgo de que éstos se cambien o migren a
otras empresas.

El nivel de engagement en la dimension vigor en los jefes de créditos y
cobranzas del Banco Azteca agencia principal Iquitos marzo 2021 es
45.50% bajo, en el promedio estan 36.40% y 18.20% estan en el nivel
alto; en esta dimension el 100% de los colaboradores pocas veces por
semana cuando se levantan por las mafanas tienen ganas de ir a
trabajar, el 23% de los entrevistados nunca quieren trabajar por largos
periodos de tiempo

El nivel de engagement en la dimension dedicacion en los jefes de
créditos y cobranzas del Banco Azteca agencia principal Iquitos marzo
2021 es 45.50% bajo, en el promedio 45.50% y en el nivel alto 9.10%,
en esta dimensién el 100% por veces por semana esta orgulloso del
trabajo que realiza, el 81.8% pocas veces a la semana esta
entusiasmado con su trabajo.

En .la dimensién absorcion del engagement el nivel esta en bajo

36.4%, en el promedio 27.20% y en el nivel alto 36.40%, es la
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dimensidén con mas alto porcentaje en el nivel alto, sin embargo, el 59%

nuca se deja llevar por su trabajo.

30



CAPITULO VIl RECOMENDACIONES

Se recomienda con la finalidad de tener mas jefes de créditos y
cobranzas engaged y que den lo mejor de ellos sin presion alguna, de
manera voluntaria, mas alla del cumplimiento minimo obligatorio de sus
funciones, considerar dentro del plan estratégico institucional acciones
gue se ajusten a las necesidades evidenciadas en estudio; ademas el
estudio debe ampliarse a los demas colaboradores del Banco por su
importancia en la interaccion con los distintos grupos laborales y el
publico objetivo.

Se recomienda a la Administracion del Banco Azteca agencia principal
Iquitos realizar en periodos quincenales la aplicacion de la técnica del
Focus Group con la finalidad de recabar informacion relevante referido
a cuales son las causas para no tener jefes de créditos engaged y que
en cada una de las dimensiones estén con altos porcentajes en el nivel
bajo de ubicacion.

Se recomienda en forma inmediata realizar seminarios taller referido a
motivacion, liderazgo y manejo de aplicativo Mindfulness Meditation
con el fin de tener jefes de créditos y cobranza motivados, con un
liderazgo proactivo y con mejores niveles de concentracion a través de
ejercicios de manejo de respiracién y concentracion por medio de la
gestion del pensamiento y entrenamiento del cerebro, incrementando

de esta manera los niveles de productividad (efecto del aprendizaje).
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Siendo hoy en dia la variable engagement importe para toda empresa
porque permite conocer con cuantos colaboradores engaged se
cuenta; se recomienda ampliar el estudio a todos los niveles laborales
de la empresa y conocer con ello cual es el riesgo que corre la
empresa de tener altos indices de rotacion, el mismo que conllevaria a
elevar sus costos laborales producto de la curva de aprendizaje y los

de capacitacion, induccion y familiarizacion en el puesto.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

Titulo de la Problema Obietivo Tipo y disefio Poblacién de estudio y | Instrumento de
Investigacion J de estudio procesamiento recoleccién
General General POBLACION:
La poblacion de estudio
¢Cuél es el nivel del engagement | Determinar el nivel del Engagement es 22 colaboradores con
en los jefes de créditos y cobranza | en los jefes de créditos y cobranza el cargo de jefe de
del Banco Azteca agencia principal | d€ Banco Azteca agencia principal créditos y cobranza del
; Iquitos marzo 2021 banco Azteca agencia
lquitos marzo 20217 principal Iquitos.
Especificos .
Especificos Tipo de estudio [AUESTRA' idénti
El engagement en los | P 1. Conocer el nivel del engagement | Descriptivo amuestra es identica a
jefes de créditos vy 1 Cudl | nivel del en la dimension Vigor en los jefes | la poblacion
cobranza del Banco "¢ llJad_es N r_uyev € engallger_n?nt de créditos y cobranza del Banco | Disefio: . i
Azteca agencia en la dimension Vigor en 10 Jeles Azteca agencia principal lquitos Procesamiento Cuestionario
T . de créditos y cobranza del Banco 2021 . | . )
principal lquitos Azteca agencia principal lquitos marzo _ No experimental | Hoja de calculo Excel para
marzo 2021 2. Establecer el nivel del | con enfoque elaboracién de tablas y

marzo 20217

2.¢Cuél es el nivel del engagement
en la dimension Dedicacion en
los jefes de créditos y cobranza
del Banco Azteca agencia
principal Iquitos marzo 2021?

3. ¢ Cuédl es el nivel del engagement
en la dimension Absorcion en los
jefes de créditos y cobranza del
Banco Azteca agencia principal
Iquitos marzo 2021?

engagement en la dimension
Dedicacion en los jefes de
créditos y cobranza del Banco
Azteca agencia principal Iquitos
marzo 2021

3. Senalar el nivel del engagement
en la dimensién Absorcion en los
jefes de créditos y cobranza del
Banco Azteca agencia principal
Iquitos marzo 2021

cuantitativo

gréficas.

SPSS V-25 para el analisis
de los datos.

Uso de las frecuencias parg
la determinacion de
porcentajes de cada uno




Cuestionario Engagement

INSTRUCCIONES: Estimado trabajador, el siguiente cuestionario es para uso de
una investigacion de tipo académico, por lo cual solicitamos responder con la mayor
sinceridad posible. La informacion recabada de este cuestionario serd manejada de

manera confidencial.

A continuacion, se presenta una serie de enunciados, marque con una X la

respuesta que considere adecuada.

Algunas Bastante Casi

Casi nunca Regularmente . Siempre
Nunca veces veces siempre
1 3 6
0 2 4 5
. Pocas Pocas veces Todos los
Ninguna vez o Una vez al Una vez por | Pocas veces .
veces al afio al mes dias
mes semana por semana
N° ITEMS 1123|456 |7

01 | En mitrabajo me siento lleno de energia V1

02 | Mitrabajo esta lleno de significado y propésito D1

03 | El tiempo vuela cuando estoy trabajando Al

04 | Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo V2

05 | Estoy entusiasmado con mi trabajo D2

Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa

06 alrededor de mi A2

07 | Mi trabajo me inspira D3

Cuando me levanto por las mafianas tengo ganas de ir

08 a trabajar V3

09 | Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo A3

10 | Estoy orgulloso del trabajo que hago D4

11 | Estoy inmerso en mi trabajo A4

Puedo continuar trabajando durante largos periodos de

12 tiempo V4

13 | Mitrabajo es retador D5

14 | Me “dejo llevar” por mi trabajo A5

15 | Soy muy persistente en mi trabajo V5

16 | Me es dificil “desconectarme” de mi trabajo A6

Incluso cuando las cosas no van bien, continuo

o trabajando V6




2. Consentimiento informado

Yo, )

acepto participar voluntariamente en el estudio “El engagement en los jefes de

créditos y cobranza del Banco Azteca agencia principal Iquitos marzo 2021".

Declaro que he leido (o se me ha leido) y (he) comprendido las condiciones de mi
participacién en este estudio. He tenido la oportunidad de hacer preguntas y estas

han sido respondidas. No tengo dudas al respecto.

Firma participante Firma Investigador

Responsable

Iquitos, de marzo del 2021

Este documento se firma en dos ejemplares quedando una copia en poder de cada
parte



