
Estudiantes de Administración publican artículo sobre “customer
engagement” en distinguida revista internacional indexada en SciELO

Stefano Vásquez Sanguinetti y Francesca Zlosilo Balarezo, estudiantes de la carrera de Administración en la

Universidad de Lima, han logrado un importante hito académico al publicar su artículo titulado "Revisión Sistemática

de la Literatura: El Customer Engagement en los Servicios Financieros". El estudio, realizado como parte del curso

de Seminario de Investigación I y bajo la asesoría del docente Giancarlo Medroa, será indexado en la reconocida

base de datos Scielo.

El estudio presenta un análisis riguroso sobre cómo el compromiso del cliente influye en su fidelización, satisfacción

y experiencia con los servicios financieros. A través de una revisión sistemática de literatura mediante la

metodología PRISMA, se identifican los principales factores que fortalecen el vínculo entre las marcas y sus

usuarios, así como las estrategias más efectivas en entornos altamente competitivos.

Entre los hallazgos más importantes, el estudio destaca el crecimiento significativo de la importancia del "Customer

Engagement" y sus predictores, especialmente a medida que las tecnologías emergentes han permitido optimizar las

interacciones entre empresas y clientes en el sector financiero. Además, se identifican los desafíos y diferencias en

las prácticas de "engagement" entre distintos mercados financieros, resaltando la importancia de comprender las

expectativas y necesidades específicas de los usuarios en cada país.

La Universidad de Lima felicita a Stefano Vásquez y Francesca Zlosilo por este logro académico y su valiosa

contribución a la investigación en gestión y experiencia del cliente.
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