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RESUMEN

En el presente estudio se plante6 como objetivo determinar la relacion entre la
gestion comercial y el desempefio laboral en el marco del COVID-19 en la empresa
SEDALIB S.A. Trujillo, 2020. Es una investigacion de tipo bésica, enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, con corte transversal y nivel descriptivo-
correlacional, donde se estudié a una poblacién de 80 trabajadores de la empresa
SEDALIB, S.A. con una muestra representada por la misma poblacién,
considerandose una muestra censal no probabilistica. Para la recoleccién de datos
se disefiaron dos cuestionarios, uno para la medicion de la gestion comercial de la
empresa y otro para medir el desempefio de los trabajadores, validado por expertos
y confiables. Los datos fueron analizados mediante el software estadistico SPSS v.
25 y entre los resultados se encontré que, en la empresa, tienen un alto nivel de
gestion comercial que involucra a adecuadas estrategias comerciales, buena
atencion al usuario y buena gestion de reclamos; a su vez, los colaboradores tienen
un alto desempefio laboral, alta motivacion, iniciativa, trabajo en equipo y trabajo
por resultados. Los analisis estadisticos arrojaron un valor p=0,000 que permitio
aceptar la hipodtesis general del estudio, concluyendo que las estrategias
comerciales se relacionan con el desempefio laboral de los colaboradores con un
valor r=0,575 que refleja una relacibn moderada, de igual forma, las estrategias
comerciales, la atencion al usuario y la gestiéon de reclamos se relacionan con el

desemperio laboral.
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ABSTRACT

In this study, the objective was to determine the relationship between commercial
management and job performance in the context of COVID-19 in the company
SEDALIB S.A. Trujillo, 2020. It is a basic research, quantitative approach, non-
experimental design, with cross-section and descriptive-correlational level, where a
population of 80 workers of the company SEDALIB, S.A. was studied with a sample
represented by the same population, being considered a non-probabilistic census
sample. For data collection, two questionnaires were designed, one for the
measurement of the commercial management of the company and another to
measure the performance of the workers, validated by experts and reliable. The
data were analyzed using the statistical software SPSS v. 25 and among the results
it was found that, in the company, they have a high level of commercial management
that involves adequate commercial strategies, good attention to the user and good
management of claims; in turn, employees have a high work performance, high
motivation, initiative, teamwork and work for results. The statistical analyses showed
a value p=0.000 that allowed to accept the general hypothesis of the study,
concluding that the commercial strategies are related to the work performance of
the employees with a value r=0.575 that reflects a moderate relationship, in the
same way, the commercial strategies, the attention to the user and the management

of claims are related to the work performance.

Keywords: Commercial management, work performance, SEDALIB, S.A.
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l. INTRODUCCION

A nivel mundial, las formas de comercializar los productos y servicios se han
venido modificando con el pasar del tiempo. Actualmente, grandes empresas
buscan los mecanismos adecuados para ofrecer sus productos diferenciandose de
la competencia y llegando al cliente de manera méas directa para adaptarse a las
condiciones del entorno. En el marco de la pandemia generada por el Covid-19, las
empresas han tenido que realizar modificaciones en su gestion comercial para
lograr su supervivencia en el mercado; tal como lo afirma un estudio realizado por
la firma KPMG con empresarios de Centroamérica, Republica Dominicana y
México, el 100% de los encuestados se ve en la necesidad de reestructurar su
gestion comercial y redefinir los propdsitos organizacionales (Bolafios y Fernandez,
2020).

En dichos cambios a nivel comercial, mundialmente se ve una tendencia a
cubrir las necesidades de los clientes externos y haciendo énfasis solo en ellos,
olvidandose del cliente interno de las organizaciones y las afectaciones en sus
labores. La gestion comercial no solo involucra el area de ventas, también se
gestiona la incorporacién de la tecnologia, los procesos de inventarios y otros
factores que pueden afectar a que los colaboradores no puedan desempefarse
correctamente, no cubrir sus metas comerciales ni tener disponibilidad de los
recursos demandados, cargandose de reclamos de los clientes por prestar un
servicio de baja calidad.

Esta situacion no es ajena al Perud, donde se suma, ademas, ser uno de los
paises de la region con mas casos de Covid-19 por cada millon de habitantes,
ubicandose en el segundo lugar solo precedido por Brasil (Berrocal, Nafez, et al.,
2020), lo que ha dificultado aun mas que las empresas puedan reiniciar sus
actividades con normalidad, ejecutar sus estrategias comerciales y que los
empleados realicen sus actividades con el correcto desempefio.

Las empresas peruanas poco centran su atencién en brindar las condiciones
necesarias para que los trabajadores tengan un buen desemperio, ya que solo el
24% de la poblacion esta feliz con su trabajo (La Republica, 2020); ademas, en el
Ranking Mundial del Talento realizado por la Pontificia Universidad Catodlica del
Perd (PUPC) de la mano de la Escuela de Negocios IMD de Suiza, el pais se

encuentra entre los paises del continente mas rezagados, junto a Brasil y



Venezuela; este ranking evallua el desempefio laboral basandose en la inversion y
desarrollo, la atraccion y la preparacion del personal por parte de las empresas
(PUPC, 2018). Lo anterior demuestra una deficiencia en la atencion al personal que
existe a nivel nacional.

La empresa SEDALIB, S.A. (Empresa de Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario de La Libertad Sociedad Andnima) es una de las 50
empresas publicas del Sector Saneamiento en el Perd, reconocida por la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), para
administrar los servicios en 13 localidades de la regién La Libertad. Esta empresa,
ha tenido que reestructurar su gestion comercial a raiz de la pandemia, trayendo
algunas consecuencias negativas, como es la cantidad de denuncias de diferentes
sindicatos que han presentado quejas formales a la directiva de la empresa por
hostigamiento laboral debiéndose a mayor carga laboral y disminucion en
remuneraciones (Diario Correo, 2021), lo que sin duda afecta a que se desempefien
de manera correcta y muestra que en la gestion comercial existen fallas.

En la empresa, las reestructuraciones en su gestion comercial involucran a
las actividades de tomas de lecturas por tener que hacerlo de manera remota, al
igual que los calculos de la facturacion, sin poder hacer distribucion de recibos y
suspendiendo las recaudaciones, financiamientos, las acciones persuasivas y las
cobranzas prejudiciales, impactando de manera significativa en las gestiones de
fraudes, reclamos, catastros comerciales, de mediciones y de cobranzas y
afectando a los trabajadores que las ejecutan (SEDALIB, 2020).

De no solventarse esta situacion, los empleados seguirdn presentando
denuncias ala gerencia general de la empresa, repercutiendo en su reputacion, y/o
aumentaran las tasas de rotacién del personal que lleva a que la empresa sea
menos productiva y a los trabajadores menor estabilidad. Ademas, los empleados
gue se mantengan en sus puestos, medianamente podran desempefiarse de
manera idénea para el logro de los objetivos organizacionales, llevandoles a
realizar el trabajo solo por cumplir, de manera automatica y mondétona, lo que les
afecta en su entorno social y familiar.

Por lo anteriormente expuesto, en la presente investigacion se plantea como
interrogante ¢ Existe relacion entre la gestion comercial y el desempefio laboral en
el marco del Covid-19 en la empresa SEDALIB S.A. Trujillo, 2020?, de la cual se



desprenden las siguientes preguntas especificas: en primer lugar ¢ Existe relacion
entre las estrategias comerciales y el desempefio laboral en el marco del Covid-19
en la empresa SEDALIB S.A. Truijillo, 20207, seguido por ¢ Existe relacion entre la
atencioén al usuario y el desempefio laboral en el marco del Covid-19 en la empresa
SEDALIB S.A. Trujillo, 2020? Y, por ultimo, ¢Existe relacion entre la gestion de
reclamos y el desempefio laboral en el marco del Covid-19 en la empresa SEDALIB
S.A. Truijillo, 2020?

Esta investigacién brindard& un aporte teérico por el incremento de
conocimientos en relacién a la gestion comercial y el desempefio laboral, que
ayudara a la reafirmacién de teorias existente o a la creaciéon de nuevas teorias,
debido a que la variable gestién comercial ha sido poco estudiada, y ha tenido muy
poco abordaje relacionandola con el desempefio laboral en el contexto nacional.

Los resultados que se obtengan en la investigacion, serviran para que la
empresa SEDALIB, S.A. tenga informacion basada en evidencia sobre la gestion
comercial que estan llevando a cabo y sobre el desempefio laboral de sus
trabajadores, ademas del nivel de influencia entre las variables, permitiéndoles una
toma de decisiones acertadas para que los trabajadores tengan buen nivel de
desempeiio laboral, aportando para su productividad y rentabilidad.

Siendo el que ofrece SEDALIB, S.A. un servicio de suma importancia para
la localidad de La Libertad, una buena gestion comercial lleva a que los usuarios
externos tengan mayor satisfaccion con el mismo, debido a que les permite llevar
a la poblacion un servicio de calidad, enfocado en las estrategias comerciales, la
atencion al usuario y a sus reclamos, por lo que los resultados de la investigacion
gue se presenta permitira a la empresa evaluar los niveles presentes y hacer las
mejoras pertinentes y crear politicas para mantenerse en buenos niveles,
adicionalmente, brindara informacion que aportara a que la empresa brinde mejoras
a sus empleados en las condiciones laborales para que puedan tener un buen
desemperio.

Finalmente, la investigacion aportara metodolégicamente debido a que
sienta las bases para que en futuras investigaciones se amplie el estudio dentro de
la empresa con respecto a las variables gestion comercial y desempefio laboral,
ademas de brindar herramientas de medicion que podran ser utilizadas para

estudios similares en otras empresas y contextos.



Por estos motivos, en la investigacion se plantea como objetivo general
determinar la relacion entre la gestion comercial y el desempefio laboral en el marco
del COVID-19 en la empresa SEDALIB S.A. Truijillo, 2020. Para la consecucion del
mismo, fue necesario el planteamiento de 3 objetivos especificos; principalmente,
determinar la relacion entre las estrategias comerciales y el desempefio laboral en
el marco del covid-19 en la empresa SEDALIB S.A. Truijillo, 2020; en segundo lugar,
determinar la relacion entre la atencion al usuario y el desempefio laboral en el
marco del covid-19 en la empresa SEDALIB S.A. Trujillo, 2020; por ultimo,
determinar la relacion entre la gestion de reclamos y el desempefio laboral en el
marco del covid-19 en la empresa SEDALIB S.A. Truijillo, 2020.

De igual forma, se presenta como hipétesis general de la investigacion que
la gestion comercial se relaciona significativamente y de manera positiva con el
desempeiio laboral en el marco del COVID-19 en la empresa SEDALIB S.A. Trujillo,
2020. Como hipotesis especificas se plantea principalmente que las estrategias
comerciales se relacionan significativamente y de manera positiva con el
desempeiio laboral en el marco del COVID-19 en laempresa SEDALIB S.A. Truijillo,
2020; como segunda hipétesis especifica se plantea que la atencién al usuario se
relaciona significativamente y de manera positiva con el desempefio laboral en el
marco del COVID-19 en la empresa SEDALIB S.A. Truijillo, 2020; finalmente se
plantea que la gestién de reclamos se relaciona significativamente y de manera
positiva con el desempefio laboral en el marco del COVID-19 en la empresa
SEDALIB S.A. Trujillo, 2020.



Il. MARCO TEORICO

Como parte del desarrollo de esta investigacion, fueron analizados trabajos
previos con la finalidad de contextualizar la problematica y realizar el basamento
tedrico de las variables de estudio, mismos que son de procedencia internacional y
nacional.

Principalmente, en el contexto internacional, se tiene el estudio realizado por
Ledn y Corozo (2017), quienes se plantearon como objetivo proponer un plan de
mejora para la gestiobn comercial que involucre a los procesos de compra, venta,
planificacion, administracion y control de los inventarios de manera adecuada para
maximizar los rendimientos operativos. Se tratdé de una investigacion exploratoria y
de campo, recogiendo informacion de una muestra de 20 profesionales de
Guayaquil especializados en el area de gestion comercial que manejan empresas
similares a la estudiada, utilizando una encuesta como técnica y un cuestionario
como instrumento. Los resultados muestran que un buen manejo de inventarios es
esencial para la gestion comercial para el 90% de los profesionales, para el 94%
aporta mejoras significativas, y que cuando no lo utlizan, en la empresa se
presentan fraudes (22%) y problemas con el abastecimiento (28%). En el estudio
se concluye con una propuesta que automatiza todos los procesos que se realizan
manualmente, tanto financieros, como contables y de inventarios, aportando en una
atencion oportuna al cliente y de calidad.

Por otro lado, Rodriguez (2019) se propuso como objetivo el disefio de un
sistema basado en la calidad del servicio para mejorar los niveles de desempefio
laboral en una empresa hotelera en Riobamba, Ecuador, diagnosticando
primeramente la relacion entre la calidad del servicio y el desempefio laboral. Fue
una investigacion exploratoria, correlacional y documental, de corte transversal, en
la que se utilizaron los métodos cientifico y deductivo, enfocada de forma
cuantitativa, en la que la muestra estuvo conformada por la totalidad de la poblacion
de trabajadores, siendo un total de 9, y 94 clientes de una poblacién de 200 en el
mes del estudio. Se utilizaron como técnicas de recojo de datos la encuesta y la
observacion directa, y cuestionarios como instrumentos. Como resultados se
obtuvieron correlaciones significativas entre las variables gestion de la calidad del
servicio y desemperio laboral (p=0,019), asi como entre los procesos para la calidad

(p=0,049), la planificacion (p=0,014), la competitividad de la empresa (p=0,046) con



el desempefio laboral; por lo que se concluye que las dimensiones mencionadas
influyen para que el trabajador se desempefie de la mejor manera, asi como la
gestion de la calidad del servicio, es decir, mientras mejores estrategias se apliquen
para que el servicio sea el adecuado, mejor se desempefiara el trabajador.

De igual forma, Ponce (2017) se planted determinar la influencia de la
gestion comercial en el crecimiento de empresas dedicadas al sector hoteleria en
Manabi, Ecuador, indicando que estas dos variables llevan al éxito organizacional
cuando se corrigen las fallas existentes. Se trat6 de un estudio descriptivo,
correlacional, enfocado de manera cuantitativa y utilizando el método ldgico
inductivo. La muestra estuvo conformada por 246 gerentes hoteleros de la ciudad,
a los que se les aplicé un cuestionario como instrumento, haciendo uso de la técnica
de la encuesta. La variable gestion comercial fue dimensionada en practicas de
marketing, capacitacion al personal y la innovacion de los procesos productivos,
obteniendo como resultados que tanto la variable como las dimensiones se
relacionan de manera significativa y fuerte con el crecimiento de las PYMES,
calculado a través del Coeficiente de Rho de Spearman. Concluyendo con esto que
una buena gestiéon comercial, basada en marketing, capacitaciones e innovacion
de procesos aporta en gran medida a que las PYMES crezcan y evolucionen.

También, Salazar, Bejarano y Nuiez (2018) evaluaron las competencias
gerenciales en gestion comercial y el desempefio laboral en Instituciones Estatales
Educativas ecuatorianas, en un estudio descriptivo - correlacional, de campo y
enfocado de manera mixta, ademas de una revision bibliografica para establecer
las competencias comerciales que deben tener las autoridades educativas. Se
utilizo la técnica de la encuesta aplicando los cuestionarios de Test de Rueda para
la medicién de las competencias gerenciales y el Test de Evaluacién de 360 grados
para medir el desempefio laboral, en una poblacion de 267 directivos de
universidades estatales, tomando una muestra de 89 de ellos. Los resultados
reflejaron que entre el 75% y 80% de los directivos analizados mostraron altas
competencias gerenciales; sin embargo, solo entre 15% y 20% mostraron un alto
desempenio laboral. Al determinar la correlacion entre las variables, en el estudio
se encontré que las competencias gerencias se relacionan de manera significativa
con el desemperio laboral de los directivos (r=0,945) por lo que se concluye que, a

mayores competencias gerenciales, mejor sera el desempefio laboral.



Finalmente, Buenafio (2018) se propuso el disefio de un modelo de gestidon
organizacional que mejore el desempefio laboral en un comercial agricola en una
localidad de Ecuador, realizando un fundamento teorico y aplicando los métodos
inductivo-deductivo, analitico-sintético y sistémico, bajo un enfoque mixto y teoria
fundamentada. La investigacion cualitativa se bas6é en las observaciones de
acciones gue se presentan en la empresa, con una guia de observacion como
instrumento; mientras que, para la cuantitativa, se utilizé la técnica de la encuesta
y un cuestionario como instrumento para recoger informacién en una muestra
representada por la misma poblacién (18 trabajadores de la empresa). Entre los
resultados se encontré que los empleados consideran, en su mayoria, que existe
una excelente organizacion interna; sin embargo, el 44% desconoce las metas
organizacionales; en la empresa no se cuenta con una estructura organizacional
definida, y existe desconocimiento de las actividades y funciones de cada personal,
considerando necesario la mejora de su desempefio a través de las condiciones
adecuadas brindadas por la empresa. Por lo que, en la investigacion se concluye
con un modelo para la mejora de la estructura interna considerando los factores
anteriores, que permitird que los colaboradores se desempefien de la manera
adecuada.

Ahora bien, en el contexto nacional, Huayhua y Quincho (2017) realizaron
un estudio con el objetivo de hacer una identificacion y analisis del impacto de las
estrategias comerciales que se utilizan en las PYMES textiles de Gamarra en la
respuesta estratégica a los competidores y en la gestion comercial que
desempeinan. El estudio fue enfocado cualitativamente, de tipo descriptivo y
explicativo, basandose en la teoria fundamentada con la técnica de la encuesta e
instrumento entrevistas a 20 personas, entre gerentes de tiendas, administradores,
vendedores y encargados del area comercial. Entre los resultados se obtuvo que
las PYMES no realizan estudios de mercado profesionalmente, solo se basan en
su experiencia en el area textil, tienen certeza de quienes son sus competidores y
consideran una amenaza a quienes importan mercancia debido a que pueden
ofrecer mejores precios; como parte de las estrategias comerciales, se determiné
gue utilizan el marketing mix, concentrandose en producto y precio, buscando
apoyo en familiares para esto, destinan muy poca inversion en publicidad y

tecnologia, debido a que sus preferencias para la inversion va a aumentar los



niveles productivos; también utilizan como estrategia la segmentacion de clientes,
pero en menor medida. En la investigacion se concluye que la gestién comercial se
enfoca en la produccidn, en que la marca sea reconocida y la ampliacion de su
mercado a provincias.

Por otro lado, Medina (2017), estudi6 el desempefio laboral de los
colaboradores de la Municipalidad Provincial del Santa en Chimbote, debido a la
problemética que se presentaba relacionada con cantidades considerables de
qguejas y reclamos de usuarios. Se traté de un estudio que se enfocé de manera
cuantitativa, de tipo descriptivo, de corte transversal y disefio no experimental, en
la que se analiz6 una poblacion de 211 empleados administrativos, tomando como
muestra a 66 de ellos. La variable desempefio laboral fue medida a través de las
dimensiones de innovacion, satisfaccion, eficiencia, crecimiento laboral,
productividad y calidad utilizando la técnica de la observacion y una ficha como
instrumento para su registro. En los resultados se muestra que casi el 82% de los
colaboradores del area administrativa de la municipalidad analizada tienen un bajo
desempeiio laboral, casi el 17% mostré un nivel regular y solo el 1,5% tiene un buen
desempenio; en las dimensiones analizadas se encontraron valores similares en los
niveles mencionados. Se establecié como conclusién que el trabajador publico de
la institucion estudiada tiene un desempefio laboral que debe analizarse para
conocer los motivos de los altos porcentajes y aplicar talleres recomendados por
organizaciones estatales, como el “mejora del desempeno laboral”.

También, Galvez (2018), se planteé como objetivo determinar la incidencia
del desemperio laboral en la satisfaccion de los usuarios que realizan tramites de
documentacion en la Unidad de Gestion Educativa Local de Chota, basandose en
un estudio de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional, y de disefio
no experimental, donde la variable desempefio laboral fue medida a través de una
poblacién de 15 colaboradores de la entidad mencionada, tratandose de una
muestra de tipo censal, mediante las dimensiones de motivacion, iniciativa laboral,
trabajo en equipo y trabajo por resultados; mientras que la variable satisfaccion del
cliente se midié en una muestra de 150 usuarios de la poblacion de 241 atendidos
en el mes de mayo, determinada a través de formula para poblaciones finitas, y
midiendo las dimensiones confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y

empatia. Los resultados reflejan que el personal tiene un desempefio entre regular



y bueno en su mayoria en todas las dimensiones; y los usuarios mostraron estar
medianamente satisfechos con el servicio. El coeficiente de Pearson arrojé un valor
r=0,128 en la relacion entre las variables estudiadas, por lo que en la investigacion
se concluye que no existe mayor incidencia del desempefio que tengan los
colaboradores en la satisfaccion del usuario, ya que puede estarse viendo afectada
por otros factores de la institucion estudiada.

Otro estudio es el realizado por Chacén (2018), quien se propuso como
objetivo determinar la relacion entre la gestion directiva y el desempefio laboral en
los colaboradores de la Oficina Departamental de Estadistica e Informatica en
Ucayali. La investigacién se enmarcé bajo enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y
bajo el disefio no experimental, descriptivo y correlacional, donde fue tomada como
muestra la misma poblacion de los 33 colaboradores del lugar, aplicando la técnica
de la encuesta y como instrumento un cuestionario que mostraron alta confiabilidad.
La variable desempefio laboral fue dimensionada a través de la orientacion de
resultados y calidad, relaciones interpersonales y trabajo en equipo e iniciativa y
organizacion Como resultados se obtuvo que el 100% de los encuestados se
ubicaron en un regular desempefio laboral, y de igual forma, el 100% calificé a la
gestion directiva como regular; el coeficiente de correlacion entre las variables
estudiadas arrojo un valor de r=0,875 y p= 0,000 por lo que en el estudio se
concluye con la existencia de una influencia significativa, positiva y fuerte entre la
gestion directiva y el desempefio laboral, siendo que, mientras mejor se lleven a
cabo las practicas de gestion directiva, los trabajadores se desenvolveran mejor y
mostraran mayor desempefio.

Finalmente, Reyna (2020) se propuso realizar el diagndstico de la gestion
comercial de la empresa SEDALIB, Trujillo para determinar si un sistema de
informacion podria mejorar las fallas existentes, realizando un estudio de tipo
aplicado, enfoque cuantitativo y disefio pre experimental y aplicando un
cuestionario a 15 directivos y funcionarios de la empresa objeto de estudio de una
poblacién de 19. La variable gestion comercial fue medida a través de las
dimensiones de planificacion comercial, gestion catastral, gestion de la medicion,
de la facturacién y de cobranza. Los resultados reflejan que, en el pre test, la gestion
comercial de la empresa era mala para el 87% de los encuestados; mientras que

en el post test, en 100% de las respuestas se ubicaron en el rango de buena gestion



comercial, por lo que, el sistema de informacién integral si mejor6 las fallas; sin
embargo, fue necesaria la mejora del sistema de informacion debido a que, la
gestion comercial de SEDALIB, Trujillo se lleva a cabo bajo constantes cambios
economicos, politicos, sanitarios, sociales y medioambientales que exigié una
optimizacion mayor que permitiera la adaptacion a dicho entorno y mejorar el
proceso a nivel operativo de la gestibn comercial.

En cuanto a las definiciones de las variables del estudio, se comenzaré por
definir la gestiébn comercial, la cual se encarga de la organizacion, planificacion y
ejecucion de las interacciones de la empresa con el mercado. Desde la dptica del
proceso productivo, la gestibn comercial constituye el final de ese proceso, ya que
a través de ella son suministrados los productos o servicios al mercado aportando
los recursos economicos a la organizacion; sin embargo, no solo se encarga de
este ultimo paso, debido a que, si es contemplada de esa manera, su funcion seria
unicamente la de vender (Herrero, 2016).

La gestion comercial también abarca la realizacion de los estudios de
mercados necesarios hasta llegar al punto de la colocacion de los productos y
servicios para que el cliente disponga de ellos, lo que incluye las estrategias de
ventas, politicas de éstas, conocimientos de los inventarios para saber si los
productos estan disponibles, fijacion de objetivos de ventas, planteamiento de los
incentivos para cuando sean alcanzados y, de ser el caso, los controles necesarios
para cuando se estan incumpliendo, asi como el conocimiento de las razones de
esto y el grado de afectacion (Herrero, 2016).

Otra definicion indica que esta gestion es parte totalmente relevante y
esencial del funcionamiento de las empresas, debido a que implica el analisis de
los mercados a los que es posible el acceso, las particularidades de los productos
para ello, las estrategias de fijacion de precios, las formas para que el desarrollo
comercial sea eficaz; tareas que son parte de la cotidianidad en las empresas,
ademas de ser emanadas de manera directa de las decisiones que se derivan de
la estrategia corporativa (Borjas y Lagos, 2018).

Por lo que, la gestion comercial se trata de las actividades de la empresa
relacionadas con la realizacién, conocimiento e impulso de manera eficiente de los
productos y/o servicios al mercado. Todo ello, cumple un rol esencial para que se

mejore la imagen de la organizacién y la apertura de cada vez nuevos mercados,
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bien sean nacionales o extranjeros. Adicionalmente, la gestion comercial esta
encargada del desarrollo del disefio y aplicacion de politicas y estrategias para ser
rentables, también del manejo de departamento de servicio al cliente, el cuidado de
la calidad de los productos y servicios que se ofertan, con la finalidad de que
realmente satisfagan al cliente y una correcta gestion de las observaciones que
tienen los clientes.

Una de las teorias que tiene alcance a la gestion comercial es la Teoria de
las Organizaciones Inteligentes propuesta por Senge (1990), debido a que ponerla
en practica enrumba las demandas de las empresas para que sean desarrolladas
propuestas potenciadoras de intelectualidad de los colaboradores; lo que implica
gue las empresas busquen herramientas para capacitar a los mismos para lograr
calidad en la atencion y se responda a las necesidades reales de los usuarios (cit.
por Leon, et al., 2017).

Una organizacion inteligente tiene la capacidad de aprendizaje en la creacion
de estrategias que emprenden las soluciones a los problemas enfrentados, para lo
cual, deben propiciar cinco disciplinas, a saber: el desarrollo del dominio personal
capacitando a los trabajadores profesionalmente, brindar las herramientas para que
pueda darse el trabajo en equipo adecuadamente, buscar que se tenga una vision
compartida, es decir, las metas a lograr por la empresa a mediano y largo plazo,
adecuar los modelos mentales, mismos que tienen como finalidad que sean
establecidos los procedimientos a seguirse en la gestidn publica para brindar
celeridad en la atencion y las demandas de los clientes, y el pensamiento
sistematico (Senge, 1990, cit. por Ledn, et al, 2007).

Una de las tareas de la gestion comercial, se trata de las estrategias
comerciales, que son definidas como un modelo de estrategias que buscan definir
el mercado objetivo y la combinacién de estrategias de marketing vinculadas con el
mismo; siendo practicamente un panorama general sobre las formas de actuaciéon
de la organizacién dentro de un mercado (McCarthy & Perreault, 2015).

Se trata de la légica con la que la empresa busca el logro de sus objetivos
comerciales, y se enfocan principalmente en estrategias especificas para alcanzar
el mercado meta, que la empresa se posicione, la combinacién de marketing y los
niveles de gastos (Kotler & Armstrong, 2014). Estas estrategias comprenden las

actividades para seleccionar y analizar el mercado, es decir, las acciones para
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determinar si elegirlo o no y el estudio del puablico meta, al igual que las actividades
para crear y mantener la mezcla de marketing que logre satisfacerlos (Fischer &
Espejo, 2016).

Es asi como, las estrategias comerciales se tratan de las planificaciones y
andlisis con las que se debe contar en una empresa a través de la combinacion de
diferentes herramientas de publicidad, tales como, seleccionar al mercado objetivo,
posicionar a la empresa en el mercado, la aplicacion del marketing mix y brindar la
pertinente atencion de los niveles de gastos para llevar eficientemente los
productos competitivos al mercado y mantener la vigencia y sostenibilidad de la
organizacion.

Por otro lado, como parte de la gestion comercial es muy importante la
atencion que se le brinda al usuario, ya que actualmente, se esta atravesando
una época histérica que se caracteriza por las expansiones y unificaciones del
mercado que no se habia tenido antes; la forma como se oferta mercancias en la
actualidad, considerando cada perfil de consumo estéa tan diversificada que supera
a la demanda; por lo cual, el usuario o cliente esta en una posicion, cada vez mas
notoria, de elegir mercancias que tienen grandes similitudes (Varela, 2015).

Lo anterior, se ha encargado de fomentar una extrema competencia entre
empresas, razon por la cual, cualquier detalle, asi sea muy pequefio, puede
suponer que se pierda o se fidelice un cliente. Considerando esto, actualmente se
ha adoptado una estrategia en particular por parte de gran cantidad de empresas,
sin que sea relevante su tamafio, la cual consiste en la realizacion de estudios
profundos de los clientes para conocer sus particularidades y caracteristicas, sus
requerimientos, necesidades y expectativas, con la fin de brindarles la mejor
atencion posible de acuerdo a la informacion recabada; logrando asi, que esta
atencion como factor diferencial, tenga efectos en el consumidor para elegir a la
empresa y no a otra (Varela, 2015).

Con una adecuada atencién al usuario se busca comprender a los mismos
en el pasado, presente y futuro, ademas de las cualidades de los productos y
servicios ofrecidos y el proceso transaccional completo, abarcando desde el
reconocimiento de un cliente potencial, hasta que el mismo esté satisfecho en la

post compra (Brown, 2014).
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Brindar una correcta atencion al cliente requiere que sean comprendidos
ciertos puntos que incrementan las posibilidades de tener posiciones privilegiadas
en los mercados; siendo que la calidad de la interaccion entre el personal y los
clientes determinaran el futuro inmediato de una empresa (Luxor, 2015).

Lo anterior debe incluir la amabilidad y la cordialidad, ademas de aprender
a conocer a los clientes con la finalidad de hacerles el ofrecimiento de lo que
realmente necesitan, ceder ante ellos en razones sin que signifiqgue una pérdida, la
adquisicion de las habilidades y capacidades para reconocer lo que es mejor para
la empresa y el cliente; las personas encargadas de tratar con los clientes, deben
familiarizarse con la forma adecuada de tratar con ellos, e incluso, con la adopcion
de las técnicas, politicas y formas de que la empresa establece hacerlo (Soto,
2015).

Existe una importancia cada vez mayor para las empresas de que sus
clientes se lleven una experiencia positiva con la marca, para asi lograr fidelizarlos.
Los clientes ya no esperan solo cubrir la necesidad del producto con uno adecuado
a sus requerimientos, sino que, ademas, tienen la necesidad de que las propias
marcas se preocupen por ellos, debido a que tienen la seguridad de que les
ayudaran con eso que necesitan.

Finalmente, una buena gestion comercial debe gestionar sus reclamos de
manera eficiente; las quejas y los reclamos se dan cuando los clientes estan
inconformes en cuanto a un producto o servicio que adquiere a una empresa,
expresando esta inconformidad a la misma empresa o a algun ente competente;
para el correcto entendimiento con el cliente, se requiere adoptar una metodologia
con la que se logren saber las percepciones de los clientes como resultados de la
gestion comercial, se requiere también que se logre la completa empatia abriendo
paso a las actitudes positivas, a la atencién de calidad y a un comportamiento
destacado, logrando con esto que la experiencia del cliente sea positiva y eso sea
mantenido en el tiempo, lo anterior, con el correcto involucramiento de todos los
sujetos intervinientes en la prestacion de los servicios (Bernal, 2015).

En casos, la atencion al cliente es basada en el ofrecimiento de asesoria al
cliente con respecto a los productos y servicios que ofrece la empresa, e incluso,
aconsejandose a como utilizar los productos; pero, en otros casos esto también

consiste en el correcto manejo de los reclamos de los clientes, sin que se pierdan
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los nervios y, si es necesario, dandole la razon sin tenerla, hasta si esto significa
gue se pierdan beneficios para la empresa (Soto, 2015).

Es necesaria la escucha y correcta atencién a las quejas y reclamos debido
a que, con ello, se busca evidenciar fallas, errores o equivocaciones que se
cometen en la empresa; es decir, se trata de las manifestaciones verbales o escritas
a través de las cuales el usuario se dirige a la empresa para mostrar ineficiencias
en la calidad de la atencion o incumplimientos en el servicio (Carrasco, 2017).

Por otro lado, en la conceptualizacion de la variable desempefio laboral, se
toman como referencia diferentes autores que han investigado esta teméatica a lo
largo del tiempo por ser un elemento de gran importancia en las organizaciones;
sin embargo, seran considerados las teorias mas recientes. Es asi como, se trata
de las manifestaciones de las actividades trabajadas y desarrolladas por los
trabajadores de acuerdo a su condicion en la empresa, considerando su rol y las
capacitaciones o profesion que lo formaron (Sum, 2015).

El desempefio laboral es definido también como una forma de determinar
guiénes son los colaboradores que trabajan organizadamente para la consecucion
de los objetivos organizacionales y que realizan las actividades en torno a las metas
de mediano y largo plazo de acuerdo a sus funciones en la empresa (Coulter, 2016).

La teoria del desempeiio laboral descrita por Robbins y Judge (2013) busca
gue se evaluen los procesos productivos desarrollados por los colaboradores de
acuerdo a sus tareas o funciones, ademas de los niveles de identificacion de los
MiSMOs con sus puestos y su proyeccion social, ademas de los limitantes en la
produccion que se perciben como conductas negativas dafiinas para la imagen de
la empresa, las decisiones tomadas a raiz del proceso de planificacion, negociacion
y mediacion para la solucién de los inconvenientes que se presentan en la
organizacion y la disposicién para lograr brindar una imagen institucional positiva a
su empleador (cit. por Sum, 2015).

Considerando la teoria anterior, el desempefio laboral es percibido como la
calidad con la que los colaboradores realizan sus funciones en sus respectivos
puestos, donde juega un papel fundamental la motivacién por ejercer sus tareas y
la importancia que le dé el trabajador a asumir responsablemente el desarrollo de

las actividades que exige la labor desempefiada.
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En la actualidad, conocer los niveles de desempefio de los colaboradores es
medido a través de los resultados que ellos logran obtener; estas acciones
involucran la planificacion del desarrollo de sus labores, la organizacion de este
desarrollo y la ejecucién del trabajo de acuerdo a los resultados demandados por
la empresa (Géalvez, 2018).

Aunque el desempefio sea medido a través de los resultados obtenidos y si
los trabajadores cumplen las metas, es importante hacer mencién y acotacion de
gue estos indicadores deben enfocarse en la personalidad, principios y ética
profesional para que puedan desempefiarse en sus tareas de la manera adecuada,
manejando esto por medio de los manuales administrativos y organizacionales que
sustentan sus funciones legalmente en cuanto a las tareas a realizar y a las metas
a cumplir.

Son varias las teorias influyentes en el desempefio laboral; si se asume la
teoria de la motivacion juega un papel fundamental en la trascendencia de la
explicacion de los procesos seguidos por las personas para lograr satisfacer sus
necesidades, bien sea por factores internos y externos, siendo esto reflejado en el
animo del trabajador o grupos de trabajadores en el desarrollo de sus tareas; en
ese sentido, la teoria de las necesidades de Maslow hace el planteamiento de que
cada persona tiene de manera jerarquica cinco necesidades basicas, siendo las
fisiologicas, de seguridad, de afecto, de autonomia y de autorrealizacion (Sum,
2015).

Entonces, la motivacién es un aspecto fundamental para que el ser humano
se desarrolle y, de manera especifica, asuma la valoracion de su trabajo y de las
actividades que ejerce diariamente en él, siendo la manifestacion de la motivacion
intrinseca la determinante de las voluntades para ejercerlas sin esperar cosas a
cambio, es decir, realizar las funciones de su trabajo por propia iniciativa,
practicando el relacionarse interpersonalmente para asumir con responsabilidad las
actividades y cotidianidad de sus tareas.

De acuerdo a Guerrero (2014) las dimensiones que demanda la medicion
del desempeifio laboral son la motivacion personal, la iniciativa laboral, el trabajo en
equipo y el logro de resultados, las cuales se proceden a definir:

La motivacién personal esta vinculada con el interés del empleado para el

desarrollo de sus actividades laborales, implicado el reflejo de los niveles de
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empefio que aporta el trabajador para desarrollar sus labores, acompafidndose del
entusiasmo e implicado que el colaborador esta motivado intrinsecamente para la
ejecucion de las acciones exigidas por el puesto de trabajo (Guerrero, 2014).

En cuanto a la iniciativa laboral, esta se concibe como una cualidad
mostrada por el trabajador para el acceso a mejores puestos de trabajo, por lo que,
se trata de un indicador que las organizaciones miden para evaluar como esta
capacitado profesionalmente el empleado con la finalidad de tener informacion
necesaria para cuando es necesario cubrir otros puestos de trabajo (Guerrero,
2014).

Por otro lado, el trabajo en equipo busca propiciar los medios para que los
trabajadores desarrollen sus actividades bajo un clima que involucra que se integre
e interrelacione en funcion de las exigencias establecidas en la empresa para el
logro de los objetivos establecidos con anterioridad; esta dimension parte de
objetivos, lo que es lo mismo, se presenta union entre los empleados para la
resoluciéon de problemas de la institucion de acuerdo a los resultados perseguidos,
por lo que, trabajar en equipo demanda el emprendimiento de actividades en
conjunto para que se logren los objetivos organizacionales (Guerrero, 2014).

Y, otro de las dimensiones del desempefio laboral, como ha sido
mencionado, es el logro de resultados, encargada de la verificacion de las
competencias y capacidades de los empleados como medio efectivo para alcanzar
metas y mostrar desempefio; en si, la medicion del desempefio laboral hace mucho
énfasis en los resultados alcanzados por los trabajadores propios de sus funciones
y de la funcionalidad empresarial, a la vez que hace un diagnostico de la
problematica de la empresa en cuanto a los resultados con la finalidad de

emprender acciones rectificadoras (Guerrero, 2014).
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

De acuerdo al fin que persigue, la presente investigacion es de tipo basica,
debido a que se enmarca en lo establecido por Hernandez, Ferndndez y Baptista
(2014) al indicar que “Las investigaciones basicas o fundamentales se trata los
estudios que se llevan a cabo sin fines practicos inmediatos, sino con el fin de
incrementar los conocimientos sobre los acontecimientos o sucesos” (p. 43). De
esta forma, con el estudio se obtendra aporte en los conocimientos que, en
investigaciones futuras, serviran para las implicaciones practicas.

El estudio tendra un enfoque cuantitativo, debido a que, bajo este enfoque,
la informacién que se obtenga de la recoleccion de datos sera presentada y
procesada de manera numeérica (Marroquin, 2014). Asi, a los datos que se
obtengan se procesaran a través la estadistica descriptiva e inferencial con la
finalidad de dar respuesta a los objetivos planteados.

De igual forma, la investigacion se realizara con disefilo no experimental
debido a que los datos se presentaran tal cual como suceden en la realidad, sin
hacer modificaciones en ellos ni manipularlos para experimentar variaciones
(Marroquin, 2014). Ademas, el estudio sera de corte transversal, debido a que la
informacion se recogera en un mismo periodo de tiempo (Dzull, Mejia, Silva y
Mendoza, 2011).

Por otro lado, la investigacion serd de nivel — correlacional, ya que la
medicidn de las variables se realiza para, ademas de describir su comportamiento,
determinar si existe relacion o no entre ellas (gestion comercial y desempefio
laboral). Estos estudios se realizan con la intencion de determinar si el
comportamiento de una variable afecta en el comportamiento de otras para
determinar el nivel de influencia o incidencia que ejerce en ellas (Carrasco, 2015).

Es asi como, mediante este este disefio, se busca, la obtencion de
resultados en un momento determinado, para analizarlos sin hacer alteraciones
deliberadas en ellos y presentarlos de manera cuantitativa. Esto con la finalidad de
describir la forma como se esta llevando a cabo la gestion comercial en la empresa
y el nivel de desempefio de sus trabajadores para finalmente establecer la relacién

estadistica entre ambas variables.
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Los estudios con este tipo de disefio pueden representarse de la siguiente

manera:
(o
g
M r
\ T
O,
Donde:
M = Muestra.

O = Observacién de la variable gestion comercial
O2 = Observacion de la variable desempefio laboral

r = Correlacion entre O1y Oa.

3.2 Variables y operacionalizacion

En cuanto a la variable independiente, gestion comercial, es definida
conceptualmente como la gestion que se encarga de la organizacion, planificacion
y ejecucion de las interacciones de la empresa con el mercado. Desde la Optica del
proceso productivo, la gestion comercial constituye el final de ese proceso, ya que
a través de ella son suministrados los productos o servicios al mercado aportando
los recursos econdémicos a la organizacion; sin embargo, también abarca la
realizacion de los estudios de mercados necesarios hasta llegar al punto de la
colocacién de los productos y servicios para que el cliente disponga de ellos, lo que
incluye las estrategias de ventas, politicas de éstas, conocimientos de los
inventarios para conocer la disponibilidad de los productos, fijacion de objetivos de
ventas, planteamiento de los incentivos para cuando sean alcanzados y, de ser el
caso, los controles necesarios para cuando se estan incumpliendo, asi como el
conocimiento de las razones de esto y el grado de afectacion (Herrero, 2016).

Por otro lado, es definida operacionalmente por las dimensiones de
estrategias comerciales, atencion al usuario y gestion de reclamos; en el caso del
presente estudio, medida a través de los empleados de la empresa SEDALIB, S.A.

Por otro lado, la variable dependiente, desempefio laboral, conceptualmente

se trata de las manifestaciones de las actividades trabajadas y desarrolladas por
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los trabajadores de acuerdo a su condicion en la empresa, considerando su rol y
las capacitaciones o profesién que lo formaron (Sum, 2015).

Mientras que, operacionalmente se mediré a través de las dimensiones de
la motivacion de los empleados, la iniciativa laboral, el trabajo en equipo y el trabajo
por resultados, por medio de los colaboradores de la empresa SEDALIB, S.A.

3.3 Poblacion, muestra'y muestreo

La poblacion se trata de la totalidad del conjunto de unidades o elementos,
finitos o infinitos que son objeto de estudio; estas unidades deben poseer las
mismas caracteristicas en cuanto a lo que se va a evaluar (Bernal, 2010). De
acuerdo a lo sefalado, la poblacion de este estudio se refiere a la totalidad de los
trabajadores de la empresa SEDALIB, S.A. de Trujillo, siendo 80 trabajadores.

Por otro lado, la muestra es una parte de la poblacién que se toma para ser
estudiada y que representa a la misma para generalizar los resultados que se
obtengan de ella (Bernal, 2010). Debido a que se tiene acceso a la totalidad de la
poblacién, la muestra quedara determinada por la misma poblacion. Cuando es
posible acceder a la poblacion completa por ser de tamafos reducidos, las
muestras se denominan censales (Hernandez, et al., 2014), siendo entonces la
muestra los 80 trabajadores de la empresa SEDALIB, S.A. de Trujillo y tratdndose
de un muestreo censal no probabilistico, por lo que no fueron considerados criterios

de exclusion ni inclusion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica para el recojo de informacion sera la encuesta, tratindose esta
de una de las mas factibles dentro del estudio cuantitativo, debido a la confiabilidad
en los hallazgos que se obtienen; se refiere a la aplicacion de preguntas abiertas o
cerradas que se deben aplicar por igual a toda la muestra; asimismo, esta técnica
proporciona informacion directa de los participantes sobre las variables de estudio
(Bernal, 2010). De esta forma, podra ser recolectada la informacion de forma
estructurada directamente de la fuente de datos pertinentes para medir las
variables.

En cuanto al instrumento, sera utilizado el cuestionario entendiendo que este

se trata de un conjunto de items dirigidos a la muestra, tratAndose de un medio que
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puede ser aplicado de manera presencial o virtual, el cual se debe disefiar de
acuerdo a lo que se busca medir de las variables de manera estructurada
(Marroquin, 2014).

En este estudio, se ha disefiado un cuestionario para aplicarle a los
trabajadores de SEDALIB S.A. de Trujillo, el cual mide las variables gestion
comercial y desempefio laboral a través de 46 items cerrados con opciones de
respuesta estructurados de acuerdo a una escala de Likert donde las opciones de
respuesta son: (1)=Nunca; (2)=A veces; (3)=Regularmente; (4)=Frecuentemente
(5)=Siempre.

De la totalidad de las preguntas del cuestionario, 26 de ellas fueron dirigidas
para la medicién de la variable gestion comercial, con 10 para la dimensién de
estrategias comerciales, 10 para la dimension de atencion al usuario y 6 para la
dimension de gestion de reclamos. Estos 26 items fueron formulados de manera
gue la mayor puntuacion, significa mayor eficacia de la gestion comercial en la
empresa, teniendo que la opcion de siempre equivale a 5 puntos; a veces es igual
a 4 puntos, regularmente 3 puntos, frecuentemente equivale a 2 puntos y siempre
1 punto. Debe considerarse que los items 21, 22, y 23 fueron formulados de manera
inversa, por lo que, las puntuaciones son asignadas al contrario (Siempre=1 punto;
frecuentemente=2 puntos; regularmente=3 puntos; a veces=4 puntos y nunca=5
puntos).

En cuanto a la variable desempefio laboral, para su medicién fueron
destinados 20 items, de los cuales, 7 corresponden a la dimension de motivacion,
5 para a dimension de iniciativa labora, el trabajo en equipo se medira a través de
5 items y el trabajo por resultados mediante 3 items. De igual forma, las
puntuaciones mayores reflejan mayor desemperio laboral, teniendo que la opcién
de siempre equivale a 5 puntos; casi siempre es igual a 4 puntos, a veces 3 puntos,
casi hunca equivale a 2 puntos y nunca 1 punto.

Fue realizada una prueba piloto para determinar la confiabilidad de ambos
instrumentos, la cual resultd en p=0,821 para el instrumento de medicion de la
variable gestién comercial y p=0,798 para el instrumento de medicion de la variable
desempenio laboral. Lo anterior permite indicar que los instrumentos son confiables,

dado que p>0,700 en ambos casos, siendo este el valor minimo para considerarse
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confiable un instrumento. A su vez, este instrumento fue validado por el método de

juicio de expertos (3 expertos) los cuales coincidieron en la aplicabilidad del mismo.

3.5 Procedimientos

Para proceder con larecoleccion de la informacién, principalmente se dirigira
una carta a la directiva de la empresa SEDALIB, S.A. de Trujillo para contar con su
autorizacion y poder aplicar el instrumento a los trabajadores. Para que los
integrantes de la muestra participen, se procedera primero a la explicacion del
cuestionario y aclarar sus dudas con respecto al mismo, para seguir con la solicitud
de que firmen un consentimiento informado. Los cuestionarios seran aplicados de

manera presencial en las instalaciones de la empresa.

3.6 Método de anélisis de datos

Los datos que se obtengan de dicha recoleccion, seran ordenados y
vaciados en una hoja de célculo de Excel v.18, sirviendo esto como base de datos
para procesarlos. Se aplicard primero estadistica descriptiva para una mejor
observacion y presentacion de los resultados, determinando las frecuencias
relativas y porcentuales de cada indicador para mostrar el comportamiento de cada
dimension y variable a través de tablas y graficos. Seguidamente, esa base de
datos serd procesada a través de la herramienta estadistica SPSS v.25 para
realizar la prueba de normalidad pertinente, que por ser una muestra mayor a 50,
se utilizard Kolmogorov Smirnov, misma que permite determinar el estadistico a
utilizar para, finalmente, realizar la contrastacion de hipétesis y establecer las

conclusiones del estudio.

3.7 Aspectos éticos

Para la realizacion del presente estudio, se respetara la autoria de las obras
de la literatura que fueron consultadas, haciendo la debida referencia. También, se
respetara la libre participacion de los conformantes de la muestra en el estudio y se
les pedira firmar un consentimiento informado, ademas de contar con la
autorizacion de la empresa para realizar la investigacion. A los participantes, se les

explicara que la informacion que proporcionen sera unicamente utilizada para fines
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investigativos y que sus datos se mantendran en anonimato, respetando la
confidencialidad de los mismos. Asimismo, esta investigacion sera desarrollada con

total autenticidad por parte de la investigadora.
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IV. RESULTADOS
4.1 Resultados descriptivos de las variables y dimensiones
Resultados descriptivos de la variable gestién comercial

Tabla 1.
Niveles de la gestion comercial

Frecuencia Porcentaje valido

Validos Bajo 1 1,3%
Medio 22 27,5%

Alto 57 71,3%

Total 80 100%

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumento

Los resultados reflejados en la tabla 1 demuestran que, de la muestra
encuestada, 55 trabajadores correspondientes al 71,3% de la muestra refleja que
la empresa SEDALIB, S.A. mantiene buenos niveles en la gestion comercial frente
al 27,5% (22 trabajadores) que mantienen que la gestion comercial es media o
regular y un solo trabajador correspondiente al 1,3% de los encuestados afirma que

la gestion comercial de la empresa tiene niveles bajos.

Dimension: Estrategias comerciales

Tabla 2.
Nivel de las estrategias comerciales
Frecuencia Porcentaje valido
Vélidos Bajo 5 6,3%
Medio 18 22,5%
Alto 57 71,3%
Total 80 100%

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumento

En cuanto a la dimension de las estrategias comerciales empleadas por la
empresa SEDALIB, S.A. los resultados son reflejados en la tabla 2. Se obtuvieron
resultados importantes de acuerdo a lo afirmado por los trabajadores ya que 57 de
ellos correspondientes al 71,3% de la muestra afirma que dicha empresa mantiene
un alto nivel de estrategias comerciales, respecto al 22.5%, correspondiente a 18

trabajadores que expresan que la empresa mantiene estrategias medias o
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regulares, asi mismo el 6,3% (5 trabajadores) afirma que las estrategias
comerciales son deficientes debido a que sus respuestas se ubicaron en el rango

de “bajo”.

Dimensién: Atencién al usuario

Tabla 3.
Nivel en la atencién al usuario

Frecuencia Porcentaje valido

Validos Bajo 3 3,8%
Medio 20 25%

Alto 57 71,3%

Total 80 100%

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumento

Los datos reflejados en la tabla 3 son los resultados globales de la dimension
atencion al usuario obtenidos a través de la encuesta aplicada, mismos que
demuestran que 57 trabajadores siendo esto el 71,3% de la muestra refieren que
hay un alto nivel de ello, es decir, una buena y adecuada atencién al usuario por
parte de la empresa SEDALIB, S.A. contrastado con el 25% de los mismos (20
trabajadores) que expresaron que hay una atencién media o regular al usuario,
mientras que el 3,8% de los colaboradores afirman que la atencion por parte de la

empresa hacia sus usuarios tiene niveles bajos.

Dimensién: Gestion de reclamos

Tabla 4.
Nivel en la gestion de reclamos

Frecuencia Porcentaje valido

Vélidos Bajo 2 2,5%
Medio 21 26,3%

Alto 57 71,3%

Total 80 100%

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumento

Referente a la dimension gestiébn de reclamos por parte de la empresa

SEDALIB, S.A. los resultados son reflejados en la tabla 4, observando que la
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mayoria de los trabajadores afirman que tiene un alto nivel ya que 57 de sus

trabajadores correspondientes al 71,3% de la muestra lo afirman, mientras que el

26,3% correspondientes a 21 trabajadores, infieren que la atencion es media o

regular respecto a la gestion de reclamos por parte de la empresa, asi mismo 2

trabajadores afirman que la gestion de reclamos es baja correspondiente al 2,5%

de los datos obtenidos.

Variable: Desempefio laboral

Tabla 5.
Niveles de desempefio laboral

Frecuencia Porcentaje valido

Vélidos Bajo 3 3,85
Medio 6 7,55

Alto 71 88,8%

Total 80 100%

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumento

Mediante los resultados obtenidos y reflejados en la tabla 5 se puede

evidenciar que el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa SEDALIB,

S.A. es alto con un 88,8% correspondiente a 71 trabajadores, en contraste a esto

el 7,5% de los empleados infieren que el desempefio laboral es regular, es decir, 6

trabajadores, por ultimo, se evidencia que solamente el 3,8% de los empleados (3

trabajadores), tiene un bajo desemperfio laboral.

Dimensién: Motivacion

Tabla 6.
Nivel de motivacion

Frecuencia Porcentaje vélido

Vélidos Bajo 3 3,8%
Medio 19 23,8%

Alto 58 72,5%

Total 80 100%

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumento
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De acuerdo a los datos reflejados la tabla 6 se observan los resultados para
la dimensién motivacion, teniendo que, 58 de los trabajadores de la empresa
SEDALIB, S.A. correspondientes al 72,5% de la muestra tienen un alto indice de
motivacion en las labores que desempefian, mientras que 19 de ellos, siendo el
23,8% presenta una mediana motivacién respecto al empleo que desempefian en
dicha empresa, por su parte el 3,8 % de la muestra, siendo esto 3 empleados
reflejan total desmotivacion por el cargo que desempefian.

Dimensién: Iniciativa laboral

Tabla 7.
Nivel de iniciativa laboral

Frecuencia Porcentaje valido

Validos Bajo 3 3,8%
Medio 6 7,5%

Alto 71 88,8%

Total 80 100%

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumento

Los resultados obtenidos y reflejados en la tabla 7 respecto a la dimension
iniciativa laboral, se puede evidenciar que la iniciativa laboral de los empleados de
la empresa SEDALIB, S.A. es alta con un 88,8% correspondiente a 71 empleados,
de esta manera el 7,5% de los empleados tienen niveles medios de iniciativa
laboral, siendo esto 6 trabajadores del total de la muestra, por ultimo, se evidencia

gue solamente el 3,8%, siendo 3 empleados, tiene un bajo desempefio laboral

Dimension: Trabajo en equipo

Tabla 8.
Nivel de trabajo en equipo

Frecuencia Porcentaje vélido

Vélidos Bajo 4 5%
Medio 5 6,3%
Alto 71 88,8%
Total 80 100%

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumento
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En latabla 8 se observan los resultados para la dimensidn trabajo en equipo,
donde se obtuvieron resultados en su mayoria positivos para estos indicadores, de
esta manera los encuestados en un 88,8% se ubicaron en un nivel alto de trabajo
en equipo, mientras que el 6,3% correspondiente a 5 trabajadores en un nivel medio
o regular, asi mismo el 5% de los encuestados siendo estos 4 empleados

presentaron un bajo nivel de trabajo en equipo.

Dimension: Trabajo por resultados

Tabla 9.
Nivel de trabajo por resultados

Frecuencia Porcentaje valido

Validos Bajo 3 3,8%
Medio 18 22,5%

Alto 59 73,8%

Total 80 100%

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumento

En la tabla 9 se pueden observar los resultados correspondientes a la
dimension trabajo por resultados, mediante los cuales se puede afirmar que la
mayoria de los empleados (73,8%) tiene un alto nivel de trabajo por resultados, es
decir, la mayoria desarrolla su trabajo enfocado en base a los resultados obtenidos,
mientras que el 22,5% (18 trabajadores) presenta un nivel medio de enfoque
basado en los resultados, asi mismo 3 empleados, siendo el 3,8% de la muestra

presenta un bajo nivel de trabajo por resultados acuerdo a los resultados obtenidos.

4.2 Resultados inferenciales

En esta seccidn, se reflejan los resultados obtenidos en las pruebas de
hipétesis. Esto obtenido mediante la aplicacion de estadistica inferencial a los
datos del cuestionario que se aplicé a los trabajadores de la empresa SEDALIB,
S.A. De esta manera se muestran los resultados de la hipotesis general planteada
en la investigacion, seguido de esto se indicaran los resultados correspondientes

a las hipotesis especificas.
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Pruebas de normalidad
H1: Los datos analizados tienen una distribucién no normal.

HO: Los datos analizados tienen una distribucién normal.

Tabla 10.
Pruebas de normalidad

Prueba Kolmogorov-Smirnov

Variable Sig Decision
Desempefio laboral 0,000 Rechazar hipotesis nula
Estrategias comerciales 0,000 Rechazar hipotesis nula
Atencion al usuario 0,000 Rechazar hipotesis nula
Gestion de reclamos 0,000 Rechazar hipotesis nula

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumento

De acuerdo a los resultados obtenido en las pruebas de normalidad de las
variables, se obtuvo en la totalidad que p=0,000 siendo p<0,050 se acepta la
hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, es decir, la distribucion de los datos
es no normal, por lo que, para el contraste de hipotesis se utilizara el coeficiente

estadistico de Rho de Spearman.

Contraste de hipotesis general

La gestion comercial se relaciona de manera significativa y positiva con el
desemperio laboral en el marco del covid-19 de la empresa SEDALIB S.A. Truijillo,
2020.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Reglas de decision:
Si p< a; se acepta la hipotesis alterna.

Si p> qa; se rechaza la hipotesis nula.
Hipotesis alterna: La gestion comercial se relaciona de manera significativa

y positiva con el desempefio laboral en el marco del covid-19 de la empresa
SEDALIB S.A. Trujillo, 2020.
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Hipo6tesis nula: La gestion comercial no se relaciona de manera significativa
y positiva con el desempeiio laboral en el marco del covid-19 de la empresa
SEDALIB S.A. Trujillo, 2020.

Tabla 11.
Correlacion de Spearman entre gestion comercial y desempefio laboral
Gestion Desempefio
comercial laboral
Rho de Spearman  Gestion comercial  Coeficiente de correlacion 1,000 ,575"
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Desempefio laboral Coeficiente de correlacion ,575" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumentos

De acuerdo a los resultados obtenidos en el analisis estadistico, se puede
inferir que la relacidon entre la gestion comercial y el desempefio laboral es una
relacion moderada fuerte, debido a que el r=0,575. Asi mismo, en la significancia
se obtuvo que p=0,000 de esta manera cuando p<0,050 se acepta la hipotesis
alterna y se rechaza la hipétesis nula, pudiendo concluir que el desempefio laboral
se relaciona de manera significativa y positiva con la gestion comercial en la
empresa SEDALIB S.A., Trujillo, 2020.

Contraste de hipotesis especifica 1

Las estrategias comerciales se relacionan de manera significativa y positiva
con el desempefio laboral en el marco del covid-19 de la empresa SEDALIB S.A.
Trujillo, 2020

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Reglas de decision:
Si p< a; se acepta la hipotesis alterna.

Si p> a; se rechaza la hipotesis nula.
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Hipotesis alterna: Las estrategias comerciales se relacionan de manera
significativa y positiva con el desempefio laboral en el marco del covid-19 de la
empresa SEDALIB S.A. Trujillo, 2020

Hip6tesis nula: Las estrategias comerciales no se relacionan de manera
significativa y positiva con el desempefio laboral en el marco del covid-19 de la
empresa SEDALIB S.A. Truijillo, 2020

Tabla 12.
Correlacion de Spearman entre estrategias comerciales y desempefio laboral

Estrategias Desempefio

comerciales laboral
Rho de Spearman Desempefio laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,631"
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Estrategias Coeficiente de correlacion ,631" 1,000
comerciales Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumentos

De acuerdo a los resultados obtenidos en el andlisis estadistico, se puede
inferir que la relacion entre las estrategias comerciales y el desempefio laboral es
una relacion moderadamente fuerte, debido a que el r=0,631. Asi mismo, en la
significancia se obtuvo que p=0,000 de esta manera cuando p<0,050 se acepta la
hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, pudiendo concluir que las
estrategias comerciales se relacionan de manera significativa y positiva con el

desemperio laboral en la empresa SEDALIB S.A., Truijillo, 2020.

Contraste de hipotesis especifica 2

La atencion al usuario se relaciona de manera significativa y positiva con el
desempenio laboral en el marco del covid-19 de la empresa SEDALIB S.A. Truijillo,
2020.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Reglas de decision:

Si p< a; se acepta la hipotesis alterna.
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Si p> q; se rechaza la hipétesis nula.

Hipotesis alterna: La atencion al usuario se relaciona de manera
significativa y positiva con el desempefio laboral en el marco del covid-19 de la
empresa SEDALIB S.A. Truijillo, 2020.

Hip6tesis nula: La atencion al usuario no se relaciona de manera
significativa y positiva con el desempefio laboral en el marco del covid-19 de la
empresa SEDALIB S.A. Truijillo, 2020.

Tabla 13.
Correlacion de Spearman entre la atencién al usuario y el desempefio laboral
Atencion al Desempefio
usuario laboral
Rho de Spearman Desempefio laboral Coeficiente de correlacion 1,000 577"
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Atencion al usuario Coeficiente de correlacion 577" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumentos

De acuerdo a los resultados obtenidos en el analisis estadistico, se puede
inferir que la relacion entre la atencion al usuario y el desempefio laboral es una
relacion positiva moderadamente fuerte, debido a que el r=0,577. Asi mismo, en la
significancia se obtuvo que p=0,000 de esta manera, cuando p<0,050 se acepta la
hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, pudiendo concluir que la atencién
al usuario se relaciona de manera significativa y positiva con el desempefio laboral
en la empresa SEDALIB S.A., Truijillo, 2020.

Contraste de hipotesis especifica 3

La gestion de reclamos se relaciona de manera significativa y positiva con el
desempenio laboral en el marco del covid-19 de la empresa SEDALIB S.A. Truijillo,
2020

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
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Reglas de decision:
Si p< q; se acepta la hipotesis alterna.
Si p> q; se rechaza la hipotesis nula.

Hipotesis alterna: La gestion de reclamos se relaciona de manera
significativa y positiva con el desempefio laboral en el marco del covid-19 de la
empresa SEDALIB S.A. Truijillo, 2020.

Hip6tesis nula: La gestion de reclamos no se relaciona de manera
significativa y positiva con el desempefio laboral en el marco del covid-19 de la
empresa SEDALIB S.A. Truijillo, 2020.

Tabla 14.
Correlacion de Spearman entre la gestion de reclamos y el desemperio laboral
Gestion Desempefio
comercial laboral
Rho de Spearman Desempefio laboral Coeficiente de correlacién 1,000 ,588"
Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Gestion de reclamo  Coeficiente de correlacion ,588" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

Fuente: SPSS v. 25 en base a resultados de instrumentos

Basandose a los resultados obtenidos en el andlisis estadistico, se puede
inferir que la relacién entre el desempefio laboral y la gestion de reclamo es una
relacion directa moderadamente fuerte, debido a que el r=0,588. Asi mismo, en la
significancia se obtuvo que p=0,000 de esta manera cuando p<0,050 se acepta la
hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, pudiendo concluir que la atencién
al usuario se relaciona de manera significativa y positiva con el desempefio laboral
en la empresa SEDALIB S.A., Trujillo, 2020.
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V. DISCUSION

En los resultados se obtuvo que la gestion comercial influye, aunque de manera
moderada, en el desempefio laboral de los trabajadores de SEDALIB, S.A. de
Trujillo, lo que muestra que, mientras mejor sea la gestion comercial de la
institucion, los trabajadores tendran mejor desempefio en sus actividades.
Asimismo, se encontrd que las estrategias comerciales que emplee la empresa, la
forma en que atiendan a los clientes y la forma de gestionar los reclamos influyen
en el desempeiio de los colaboradores, es decir, mientras mejor se manejen los
aspectos mencionados, mejor se van a desempeiiar los trabajadores de la empresa
analizada.

Se han realizado diversos estudios que han evaluado la gestion comercial
en empresas privadas e instituciones publicas, los cuales coinciden en la
importancia de tener una gestion comercial adecuada para que los trabajadores se
sientan bien representando a la empresa y puedan desempefiarse mejor, ademas
de influir en otros aspectos.

El estudio realizado por Leon y Corozo (2017) se concluyé que una
adecuada gestion comercial influye en que el empleado se sienta a gusto con la
empresa debido a que aporta una atencién oportuna al cliente y mejora la relacion
gue tienen los colaboradores con los clientes, evitando fallas en las entregas de los
productos y brindandole la atencién adecuada a los usuarios. Por lo anterior, se
puede decir que coinciden con los resultados de este estudio.

Los resultados son similares a los encontrados por Rodriguez (2019) quien
encontré que la calidad del servicio influye positivamente en el desempefio laboral
de los colaboradores de una empresa ecuatoriana, es decir, mientras mejor sea la
gestion del servicio y ésta sea de calidad, los trabajadores realizaran sus funciones
de mejor manera. Esto podria justificarse en que los colaboradores perciben la
satisfaccion del cliente, no reciben reclamos y pueden destinar la atencion en sus
actividades laborales, lo que, de acuerdo a los resultados de Galvez (2018)
obtenidos de la Unidad de Gestion Educativa de Chota, la satisfaccion del usuario
se relaciona con el desempefio laboral.

A su vez, en los hallazgos en la empresa SEDALIB, S.A. de Trujillo se tuvo
gue tienen altos niveles en su gestion comercial, majeando adecuadamente sus

estrategias comerciales, la atencion al usuario y la gestion de sus reclamos; sin
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embargo, en el estudio realizado por Huayhua y Quincho (2017) se encontré que
las estrategias comerciales que estaban utilizando las empresas textiles de Lima
no eran las adecuadas, debido a que no realizaban estudios de mercado de manera
profesional, centran su atencidon solo en los productos y destinan muy poca
inversion en crecer comercialmente, por lo que los resultados difieren con los
encontrados en esta investigacion.

Incluso, un estudio realizado en la misma empresa SEDALIB, S.A. de Trujillo
por Reyna (2020) encontrd, en principio, que la mayoria de los empleados (87%)
coincidio en que la gestién comercial de la empresa no se estaba llevando a cabo
adecuadamente, por lo que se implementé un sistema de informacién para la
gestion comercial que permitié mejorar la situacion, ya que, luego de implementarlo
realiz6 una segunda evaluacion donde la totalidad de los colaboradores consideré
gue la gestion comercial era buena, teniendo resultados similares a los de este
estudio. Por lo anterior, es importante mencionar resultados encontrados por Ponce
(2017) en un estudio en PYMES ecuatorianas, que indican que la gestion comercial
influye en el crecimiento de las empresas, por lo que resalta la importancia de que
se corrijan las fallas encontradas en dicha gestion.

De esta forma, se puede evidenciar que la gestion comercial influye en
diversos aspectos que hacen vida en una organizacion, resaltando en este estudio
los relacionados con que los trabajadores puedan desempefarse adecuadamente.
Con respecto a ello, en el andlisis realizado en la empresa SEDALIB, S.A. de Trujillo
se encontré que los colaboradores tienen un alto nivel de desempefio laboral, por
lo que la motivacion y la iniciativa de los trabajadores, asi como el trabajo en equipo
y el trabajo por resultados tienen altos niveles.

Estos resultados difieren de los encontrados en la mayoria de los
antecedentes, siendo los mas similares los que encontraron niveles entre regulares
y buenos, tal como los obtenidos por Géalvez (2018) en una Unidad de Gestion
Educativa de Chota, quien encontré que la mayoria de los colaboradores tenian
niveles entre regulares y altos de desempefio laboral y los encontrados los Chacén
(2018) en la Oficina Departamental de Estadistica e Informatica de Ucayali, al
obtener en su evaluacion que el 100% de los colaborares presentaron un

desempenio laboral regular.
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Sin embargo, en el estudio realizado por Salazar et al., (2018) en
instituciones publicas de Ecuador, encontr6 que solo entre el 15% y 20% de los
colaboradores analizados mostraron un alto desempefio laboral. Por su parte,
Buenafio (2018) también encontr6 bajos niveles de desempefio laboral en
trabajadores de una empresa agricola ubicada en Ecuador, debido a que la mayoria
desconoce las metas organizacionales y desconoce sobre las actividades y
funciones de cada uno, lo que muestra poco trabajo en equipo e iniciativa.

En el contexto nacional, los resultados difieren a los encontrados por Medina
(2017) en su analisis en la Municipalidad Provincial de Chimbote, donde obtuvo que
el 82% de los trabajadores tenian un bajo desempefio laboral, un 17% regular y
solo el 1,5% un desempefio alto. Lo anterior, le permiti6 recomendar que se
analicen los niveles de desempefio de los trabajadores publicos.

Es importante mencionar que, en otros estudios, se encontro la influencia de
otras variables en el desempefo laboral que estan relacionadas con la gestion
comercial, como el realizado por Rodriguez (2019), quien encontr6 que los
procesos para que lleve a cabo un servicio de calidad, la planificacion y la
competitividad de la empresa son factores que influyen en que los trabajadores
realicen sus actividades con un buen desempefio. Asimismo, Salazar et al., (2018)
encontraron que las competencias gerenciales tienen una influencia positiva y
fuerte en el desempefio laboral, es decir, que los gerentes sean capaces en la
direccion de una organizacion influye en gran manera en que los trabajadores
tengan mejor desempefio, lo que involucra la gestion comercial debido a que los
gerentes son los encargados de las decisiones en esta area tan vital de cualquier
organizacion. En los estudios nacionales, lo mismo fue encontrado por Chacon
(2018) en la Oficina Departamental de Estadistica e Informatica de Ucayali, pues
demostré que la gestion directiva se relaciona con el desempefio de los

trabajadores.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

La gestion comercial se relaciona de manera positiva y moderada con
el desempefio laboral de los colaboradores de SEDALIB, S.A. de
Trujillo, debido a que el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman
arrojé un valor de r=0,575. Lo anterior permite concluir que la gestion
comercial influye en que los trabajadores tengan un desempefiio
adecuado y mientras mejor se lleve a cabo la gestion comercial en la
empresa, los colaboradores tendran mayor desemperio laboral.
Las estrategias comerciales se relacionan de manera positiva y
moderada con el desempefio laboral de los colaboradores de
SEDALIB, S.A. de Trujillo, debido a que el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman arrojo un valor de r=0,631. Lo anterior permite
concluir que las estrategias comerciales influyen en que los
trabajadores tengan un desempefio adecuado y mientras se apliquen
las estrategias comerciales en la empresa, los colaboradores tendran
mayor desempefio laboral.
La atencion al usuario se relaciona de manera positiva y moderada con
el desempefio laboral de los colaboradores de SEDALIB, S.A. de
Trujillo, debido a que el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman
arrojo un valor de r=0,577. Lo anterior permite concluir que la atencion
al usuario influye en que los trabajadores tengan un desempefio
adecuado y mientras mejor se atienda a los clientes en la empresa, los
colaboradores tendran mayor desempefio laboral.

La gestién de reclamos se relaciona de manera positiva y moderada
con el desempefio laboral de los colaboradores de SEDALIB, S.A. de
Trujillo, debido a que el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman
arrojo un valor de r=0,588. Lo anterior permite concluir que la gestion
de reclamos influye en que los trabajadores tengan un desempefio
adecuado y mientras mejor se gestionen los mismos en la empresa, los
colaboradores tendran mayor desempefio laboral.

En la empresa SEDALIB, S.A., en general, tienen altos niveles de
gestion comercial, lo que indica que llevan a cabo adecuadamente la

implementacion de estrategias comerciales, la atencion al usuario y la
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Sexta:

gestion de reclamos; sin embargo, no se encontraron valores éptimos
gue reflejaran excelencia en lo mencionado, debido a que la totalidad
de los empleados no concuerdan en ello.

Enla empresa SEDALIB, S.A. se encontraron, en general, altos niveles
de desempefio laboral en sus colaboradores, lo que refleja que tienen
buena motivacion, de iniciativa laboral, trabajan en equipo y trabajan
enfocados en los resultados; sin embargo, no se encontraron valores
Optimos debido a que no todos los trabajadores tienen un alto
desempeiio laboral.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Se recomienda al Estado laimplementacion de medidas adecuadas para
gue las empresas publicas tengas correctas gestiones comerciales,
verificando constantemente el servicio que estan prestando, que la
atencion al usuario sea de calidad y que gestionen eficientemente los
reclamos que reciben de la poblacion, debido a que lo anterior influye en
gue los trabajadores se desempefien adecuadamente y puedan brindar
el trato indicado a los usuarios de los servicios publicos.

Se recomienda al Estado la constante evaluacion del desemperio laboral
de los servidores publicos, debido que bajos niveles en ello podrian ser
un indicador de que se esté llevando a cabo una mala gestion comercial

en las empresas del Estado.

Tercera: Se recomienda a la empresa SEDALIB, S.A. la implementacion de

Cuarta:

politicas para mantener y mejorar la gestion comercial que estan
ejecutando y de la evaluacion constante de los niveles de desempefio
de sus trabajadores, con la finalidad de siempre brindar un mejor servicio
a la ciudadania.

Se recomienda a futuros investigadores la ampliacion de este estudio o
la aplicacion de la mediciéon de las variables gestion comercial y

desemperio laboral en otras instituciones publicas.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestidon comercial y el desempefio laboral en el marco del covid-19 de la empresa SEDALIB, S.A. Trujillo, 2020

Operacionalizacion

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones indicadores Metodologia
Problema General Hipotesis General - Formulacion de objetivos. Tipo de
Objetivo General: - Programacion de investigacion:
¢ Existe relacién La gestion comercial se Comerciales actividades. Segun del fin que
entre la gestion Determinar la relaciona de manera - Metas Institucionales. persigue: Basica
comercial y el relacion entre la significativa y positiva
desempefio laboral  gestién comercial y con el desempefio - Disefio y aplicacion de
en el marco del el desempefio laboral en el marco del Gestion politicas. Disefio de
covid-19 de la laboral en el marco . “ " "o |a empresa c estior | - Elementos tangibles e investigacion:
empresa SEDALIB  del covid-19dela  "ger | a's A il omercia intangibles. No experimental -
S.A. Trujillo, 2020? empresa SEDALIB 20?;0' ' - Confiabilidad. transversal.
S.A. Trujillo, 2020 - Capacidad de respuesta.
Problemas: HipGtesis Nivel de la
Especificos: Objetivos Especificas: - Cantidad de reclamos. investigacion:
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¢ Existe relacion « Las estrategias - Respuesta a reclamos. correlacional.
entre las e Determinar la comerciales se
estrategias relacion entre las relacionan de - Niveles de confianza Poblacién:
comerciales y el estrategias manera sianificativa - Trabajador oportuno 80 trabajadores de la
desempefio laboral comerciales y el y positivg con el - Seguridad empresa SEDALIB
en el marco del desem peﬁo desem peﬁo laboral - Seguimiento de procesos S.A.
covid-19 de la laboral en el en el marco del
empresa SEDALIB marco del covid-19 id-19 de | Muestra:
S.A. Trujillo, 20207 de la empresa emcpc))r\gsé SESAaLIB - Proceso de atencién 80 trabajadores de la
SEDALIB S.A. S A TrUji”O 2020 Desempeﬁo - |niciativa propia empresa SEDALIB
¢ Existe relacién Trujillo,2020 o iy | Laboral S.A.
entre la atencion al o Determinar la ° La_atenmoln a
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S.A. Trujillo, 2020

Trabajo por
resultados

- Evaluacion de los resultados
logrados
- Esfuerzos por objetivos
- Cumplimiento de metas

Técnicas de andlisis
de datos:
Estadistica
descriptiva.

Estadistica inferencial.




Anexo 2. Cuestionario

Opciones de respuesta:

1= Nunca (N)

2 = A veces (AV)

3 = Regularmente (R)

4 = Frecuentemente (F)

5 = Siempre (S)

PREGUNTAS
(Gestion comercial)

ESCALA DE
VALORACION
2 3 4 5
AV | R F S

Estrategias comerciales

1 | ¢En la gestion comercial de la empresa formulan
adecuadamente los objetivos organizacionales?

2 | ¢En la empresa trabajan basandose en los objetivos
organizacionales propuestos?

3 | ¢En la empresa se cumplen los objetivos organizacionales?

4 | ¢Las personas encargadas de la gestion comercial hacen una
adecuada programacion de las actividades que deben hacer
los empleados?

5 | ¢En la gestion comercial hay una supervision adecuada de la
programacion de actividades?

6 | ¢En la empresa se trabaja en base a las actividades que han
sido programadas por la gestion comercial?

7 | ¢Se cumplen con las actividades programadas por la gestion
comercial?

8 | ¢En la gestion comercial se plantean metas de manera
adecuada?

9 | ¢Las indicaciones recibidas por la gestion comercial son en
base a las metas propuestas en la empresa?

10 | ¢Hay supervision por parte de la gestion comercial del
cumplimiento de metas institucionales?

Atencion al usuario

11 | ¢La gestion comercial disefia politicas para atender a los
usuarios?

12 | ¢En la empresa se trabaja en base a politicas para la atencién
al usuario disefiadas por la gestion comercial?

13 | ¢Considera que las politicas disefiadas para la atencion al
usuario son adecuadas?

14 | ¢(Existe una buena recepcion de los usuarios del servicio que

se ofrece?




15

¢Considera que el servicio que realmente recibe el usuario es
el que se ofrece?

16

¢Considera que la gestion comercial de la empresa brinda
confianza a los usuarios?

17

¢Considera que los usuarios confian en la empresa?

18

¢En el &rea comercial se responde a las verdaderas
necesidades de los usuarios en cuanto al servicio?

19

¢EXiste una respuesta oportuna en la atencion a los usuarios?

20

¢La respuesta a las necesidades de los usuarios se da de
manera rapida?

Gestidn de reclamos

21

¢Con qué frecuencia se presentan reclamos por parte de los
usuarios?

22

¢Con qué frecuencia los reclamos de los usuarios son con
fundamento?

23

¢Con que frecuencia el usuario tiene la razon cuando hace un
reclamo?

24

¢Considera que en la gestion comercial se da respuesta a los
reclamos de los usuarios?

25

¢Considera que la respuesta brindada a los reclamos es
adecuada?

26

¢Considera que la respuesta brindada a los reclamos es
rapida?

PREGUNTAS
(Desempefio laboral)

ESCALA DE
VALORACION

2

3

4

(6]

AV

R

F

Motivacion

27

¢Se siente motivado con el trabajo que realiza?

28

¢Se siente entusiasmado con el trabajo que realiza?

29

¢Considera que realiza su trabajo de manera oportuna?

30

¢Usted se interesa por realizar su trabajo de manera
oportuna?

31

¢Usted se siente seguro del trabajo que realiza?

32

¢Siente plena seguridad del servicio que ofrece?

33

¢Usted realiza su trabajo siguiendo los procesos establecidos
por la empresa?

Iniciativa laboral

34

¢Usted se interesa por realizar sus labores de acuerdo a los
procedimientos?

35

¢Usted se esfuerza por realizar el proceso de atencion de
manera adecuada?

36

¢Usted cumple con sus labores en el tiempo establecido?

37

¢Usted tiene iniciativa para el ejercicio de sus funciones de la
mejor manera?




38

¢Usted busca las formas para agilizar los procesos que le
competen?

Trabajo en equipo

39

¢Coordinan de manera activa los compaferos la mejor forma
para realizar el trabajo?

40

¢Entre comparieros se distribuyen el trabajo para realizarlo de
mejor manera?

41

¢Entre compafieros ponen en préactica las buenas relaciones
laborales?

42

¢Usted se comunica con sus compafieros para propiciar el
trabajo en equipo para realizar el trabajo de mejor manera?

43

¢Usted informa de manera oportuna a sus superiores el
trabajo realizado y los resultados obtenidos?

Trabajo por resultados

44

¢Usted propicia reuniones para evaluar los resultados que se
lograron y los que no con sus compafieros?

45

¢Usted se esfuerza por obtener resultados positivos en sus
labores?

46

¢Usted cumple con las metas que demanda su trabajo?




Anexo 3. Validacion de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION COMERCIAL

L DIMEN SIOMES J items Partinencia® |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Estrategizs comerciales Si No 5i No 51 No

1 ;En la geshion comertial de la empresa formudan adecusdamentz los objstves X X X
onanzacionaks?

2 ; En |z empresa frabajan basandose en los objstivos organizaciorales propuesios? X X X

3 iEn | empresa e cumplen los objstvos arganizaciorales? X X X

4 ;La= persomas encargadss de la gestion comercial hacen wia adecusda X X X
programacion de las aciividades gue deber hacer los empleados?

5 ;50 la geshion comertial hay una supesvision adecuada de | programacion da X X X
actividades?

i iEn |z empresa s trsbajs en base a ls= actividades que han sido programadas por | X X X
I3 gestidn comendial?

T ; Sz cumplen con las actividsdes programadas porla gesfion comercial? X X X

8 ;=0 la gesfion comestial se planizan metas de manera adecuada? X X X

a ;La= irdizaciores recitidas por la gesSion comercisl zon en base 3 las metas X X X
propusstas en |3 empresa?

10 | ;Hay supendsicn por pade de la gestion comenial del cumplirients de mets X X x
instituciohales?
DIMENZION 2: Afencitn al usuario 5i Ko 5i No 5i No

11| ;L= gestice comernial disena politices pars stender 3 los usuasos? X x X

12 | ;En |3 eampresa s2 trebaja en base 3 paliticas para 2 stencion al vsuaro deefadas | X x X
pot la gesfion comertial?

13 | ;Considers que las paliticas dissfiadas pars la stencion &l usuano son adecuadas? | X X X

14 | ;Ewiste wna buena recapcion oe los usuarios dal servicio gus se ofreca? X X X

15 | i Considers que &l senicio gue realmente recibe ol vsuano es el gue se ofece’ X £ X

18 | jConsiders que la gestion comereial de la empresa beinda confiarza a los wsuanos? | X X X

17 | ;Considers que los ususros confian en la smpresa? X X X

12 | ;En el area comercial 52 responds a las verdaderss necesidades dz los usuanos en | X X X
cuanio al servicio?

10 | ;Ewiste wa respuesta oporuna 2 la sfercion & los usuatios? X X X

20 | ;Larespuests a las mecesidades de los ususkos 52 da dz maners rEoids? X £ X
DIMEMNSION 3: Gestion de reclamos 5i No Si No 5i No

21 | ;Con gué frecuencia se presentan reclamos por parte de los usuanos? X X X

27 | ;Con gué frecuencia los reclamos de los uswuarios sor con fundamento? X X X

23 | ;Con gue frecuencia el usuanio Sene |3 razon cuando hace un redamo? Si No Si Mo | S No

24 | ;Considers que en |3 gestion comercial s= da respuesia a los reclamos de los X X X
usuanins?

23 | jConsiders que |3 respuesta brindada & los reclsmos es sdecuads? X X

28 | ;Considers que ls respuests beirdada a los reclamos es rapida? 5i No 5i No | Si No




Observaciones {precisar si hay
suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Marchena Rogales Gabriela Licet DNI: 42626755
Especialidad del validador: Gestion Piblica

. ) 12 de junio del 2021
'Perfinencia: El item comesponde al conceplo teokco fommulado

*Rellavancia: £l item es apropiads para representar al componentz o
dimensicn especifica del constructo

*Claridad: Se erfiends sin dificultzd alguna 2l enunciado ded fzm, es
conciso, exacio y direcio

Mata: Suficiencia, se dice sufidiencia cuards los items planteados
son suficiantes para medir |3 dimension Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION COMERCIAL

L DIMEN SIOMES [ items Pertinencia® |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Estrategize comarciales Si No 51 No 5 No

1 En la gesfion comescial dz |a empresa formdan adecuadaments los objetvos X X X
anrjanizacionales T

2 ;En |z empresa frabajan basandose en los objefivos organizaciorales propuesios? X X X

3 ;En la empresa se curnplen los objetivos organizaciorales? X X X

4 ;Las parsoras encargadss de la gestion comercial hacen wna adecuads X X X
programacion de las acfividades qus deben hacer los empleados?

5 2 En |z gesfion comescial hay wia supenision stecuada de [a programacion dez X X X
actividadss?

[} iEn la empresa se trsbajs en base 3 las actividades que han side programadas por | X X X
la gestion comeancial?

T ;5= curnplen con s achividades programadas por la gesfion comerndial? X X X

B ; B0 la qesfion comerrial e plarizan metas de manera sdecuada? X X £

a iLas indizaciones recibidas por la gesSion comercial son en base 3 las metas X X X
propusstas en la empresa?

10 | ;Hay supendsion poe pare de la gestion comercial del curnpliniento de metas X X X
instituciohales?
DIMENSION 2: Atencion al usuario 5i Ko 5i No Si No

11| ;L= gestion comercisl disefia politices pars atender 3 los wswarios? X X X

12 | ;Enlaempresa =2 trabsjs en base 3 poliicas pars I3 stencicn 3l wsuaro deefadss | X x X
por la gestion comertisl?

13 | ; Considera que las politicss disefiadas pars la stencion &l usuedo son adecusdas? | X X X

14 | ;Exizts una buena recepcion de los usuarios del semvicio gus se ofreca? X X X

15 | ;i Considers que & senicio gue reslmente recibe el ususno es &l gus se ofrece? X X X

18 | ;Considera que la gestion comercial de la empresa beinda confianza a los vsuanos? | X X X

17 | ; Considera que bos wsuaros confian en @ empresa? X X X

18 | ;En el area comercial 52 responds a las verdaderas necesidades de los usuadcs en | X X X
cuahio al sepicio?

10 | ; Exicte wia respuesis oposuna en b sfercion & los uswaros? X X X

20 | ;Ls respuests a las necesidades de los vsusnos se da de maners rapida? X X X
DIMENZION 3: Gestion de reclamos Si Ko 5i No Si No

21 | ;Con gue frecuencia se presertan reclamas por parte de bos usuarios? X X X

27 | ; Con gué frecuencia los reclamos de los usuanios son com fundamento? X X X

23 | ;Con gue frecuencia e usuario fiene |3 rezin cuando hace un reclama? Si No Si Mo | 5i No

24 | ;i Considera que en |3 gestion comercial s= da respuests a los reclamos de los X X X
usuanns?

23 | ;jConsiders que |3 respuesta brindsds & los reclsmos es adecuada” X X X

28 | ; Considers que |a respuests beirdada a los reclamas es rapida? 5i No Si No | S No




Observaciones (precisar si hay
suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de cormregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Contreras Ramos Wilder Denys DMI: 71459774
Especialidad del validador: Administracion

02 de Junic del 2021
Partinencia: El item coresponde al concepés tedricn fommulads.

*Redevancia: £l item es apropiads para representar al components o

dimemsion espacifics del construch

*Claridad: Se erfiends sin dificulizd alguna 2l enundado del dem, es _,//
CoRciso, exacio y direcio f‘p

Nota: Suficiercia, s dice suficiencia cusmdo los items plantesdas

som sulicientes para medir la dmension
Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION COMERCIAL

N® DIMEN SIONES J items Pertinencia® |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMEMSION 1: Estrategias comearciales Si No 51 No 5 No

1 :En la geshion comertial d2 la empresa formudan adecuadamente los objstivos X x X
onjanzacionales?

2 ;:En la ampresa frabajan basandose en los objetivos organizaciorales propuesios? | X X X

3 ;En la empresa se curnplen los objstivos organizaciorales? X X X

4 ;Las parsomas encargadss de la gesfion comercial hacen wna adecuads X X X
programacion de las acfiidades gus deber hacer los empleades?

5 :En |z gesfiom comestial kay wis supenision stecuads de |3 programacion de X X X
actividades?

i} iEn la empresa se trshajs en base 3 las actividadas gue han sido programadas por | X X X
la gestion comencial?

T ;52 cumplen con |s= actividades programiadas por la gesfon comerial? X X X

8 ;En la gesfion comerrial se plariean metas de manera sdecuada? X X X

a ; Laz indicaciones recitidas por la gesion comercial son en base a las metas X X X
propusstas en |3 empresa?

10 | ;Hay supendsion por pate de la gesfidn comercial del cumplimiento de metss X X x
institucionales?
DIMENSION 2: Afencitn al usuario Si No 5i Mo Si No

11| ;L= gestion comerrial disefia politices pars tender 3 los usuarios? X X X

12 | ;Enlaempresa se trabajs en base a politicas para la abencion &l w=uano deefiadas | X x X
por |a gesfion comerzial?

13 | ; Considers qua las politicss disefiadas pars la stencicn al ususdo son adecusdas? | X X X

14 | ;Existe wia buena recapcion oe los wswarios del servicio gus se ofirece? X X X

15 | ;Considers que & senicio gue realments rscibe ol usuaio es &l gus se ofreca? £ X X

18 | ;Considers que |a gestioh comercial de |s empresa beinds confianza a los wsuskos? | X X X

17 | ; Considera que los usuaros confian en [z empresa? X X X

18 | ;En el area comerdial se responde a las verdaderss necasidades de los wsuadcs ee | X X X
cusnio al semicio?

10 | ;Exishs una respuesta oportuna en la afercion & los usuarios? X X X

20 | ;Ls respuesta a las necesidades de los usuanos se da d= manets rapida’ X X X
DIMENZION 3: Gestion de reclamos Si Ko 5i o] Si No

21 | ;Con gué frecuencia se presentsh reclamias por parte de los wswaros? X X X

22 | ; Con gue frecuencia los reclamos de los uswanos son com fundamesto? X X X

23 | ;Con gué frecuencia o usuario fiene 3 razon cuando hace un reclamo? Si No 5i No |5 Mo

24 | ;Considera que en |3 gestion comercial s2 da respuesis a los reclamos de los X X X
WsuEnes?

23 | ;Considera que |3 respuesta birdsda & los reclsmos es sdecuada? X X X

20 | ; Considers que |3 respuests brindsda & los reclsmos es rz'lgida‘? Si No Si No Si No




Observaciones (precisar si hay

suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de cormregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Alcantara Ortiz Fatima Matali DMI: 71459774

Especialidad del validador: Gestion Publica

. ) 02 de junio del 2021
'Pertinencia: El item comesponde sl concepio teorco fommulado.

*Relevancia: Sl item es apropiads para representar al components o
dimemsion espaifics del construchn

*Claridad: Se erfiands sin dificultad alguna 2l enundado del dem, es
conciso, exacio y direcio

Mota: Suficiercia, se dice suficiencia cuardo los items plantesdas

son sulicientes para medir s dmersion
Firma del Experto Informante.



PO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPENO LABORAL

DIMEN SIOMES / items

Pertinencia!

[Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMEMSION 1: Motivacion

5i

Mo

[=¢]
=

No

Si

No

;5 sierde mofvado cor €l trsbajo que resliza?

;i Sie cierie erbusiasmado con =l rebsjo que resliza?

; Considera que msliza su trabajo de manera oporuna?

; Msted se interesa por reslizar su belsjo de maners oporura?

i Usted se sients segurs del trebajo que realiza?

;i Siants plens saguddad del servicio gue ofrece?

;Msted realiza su trebsio siouiendo los procesos establecidas por 3 empresa?

B B b B B B

e Bl B B B B

DIMENZION 2: Iniciativa laborzl

[

i No

]

No

; Usted se interesa por realizar sus Ishores de acuerdo & los procedimisntos?

;Msted se esfuarza por realizar &l proceso de atencion de manera adecuads?

; sted cumple con sus lsbores en el ierpo estshblecido?

; Usted tens inicizfva para el eercicio de sus fumciores de |3 mejor marer?

;Msted buses las formas para agilizer los procesos gue le compsten?

Ead Bl Ead B B

DEMEMN3ION 3: Trabajo en squipo

; Coording de marera aciva s compafieros ks mejor forma pars realizar ol
trabain?

-

; Entre comparearns se distibuyen o trabajo pars realizado de mejor manera?

;i Enbre compaferns poren en practica a5 buenss redaciones laborgles?

;Msted se comurica oon Sus companiests para propiciee e drabajo en eoquipo para
realizar 2l trsbajo d= mejor mansr?

Ed i b

i Usted inSorma de maners oporura & sus supsnones e rabsjo reslizado ylos
resuliados obtenidos?

Ed I Ed et HWHWEEWﬂHWHHW

o B o ot I R ] ] o B ]

DEEMN3ION 4: Trabajo por resultados

i Usted propicia ewiiones para evallar los resuliados que se logrsron ¥ los que no
COR S5 Companerns”?

e

o]

18

;Usted =e esfuzrza por ohisrer resuliados positivos en sus labonesT

20

i sted cumple con lBs metas gue demanda su frabajpp?




Observaciones (precizar =i hay
suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Marchena Rozgales Gabriela Licet DHNI: 42626755
Especialidad del validador: Gestion Piblica

. ) 12 de junio del 2021
'Perfinencia: El item comesponde al conceplo teorco formulado.

*Redevancia: El itern a5 spropiscs pars represertar sl componestts o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se erfiende sin dificulizd alguna el enunciado del fem, es
conciso, exacis y direcio

Mota: Suficiencia, s dice suficiencia cuardo los ftems plantesdos
son suficientes para medir 3 dimension Firma del Experto Informante.



S

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPENO LABORAL

N2 DIMEN SIOMES | itemis Pertinencia® |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMEMSION 1: Motivacian Si No Si No 5 No
1 ;.52 siente mofvado com 2l trsbajo que realiza? X X X
2 i 52 siente enfusiasmado con &l trebajo que realiza? X X X
3 i Considers que realiza su trabajo de manera opoduna? X X X
4 ;i Usted se interesa por reslizar su trebsjo de maners oporuna? X X X
3 ;i Msted se siente sequrs del trebajo que realiza? X X X
L] i Seente plena sequeidad del sevicio gue offece? X X X
7 ;i Msted realiza su trebsio sipuisndo los procesas establecidos porla empeesa? X X X
DIMEMZION 2: Iniciativa laboral 5i Ko Si No 5i No
B iMsted se interesa por nealizar sus lsbores de acuerdo & los procedimientos? X X X
2 ;Msted se esfusrza por reslizar & proceso de atencion de mansrs adecuada® X X X
10 | ;Usted cumple con sus labores en el fiempo esteblecido? X X X
11 | ;jUsted eme inciafva pars el ejercicio de sus funciones de |s mejor manera? X X X
12 | ;lsted buscs las formas pars sgilizar los procesos que le compsten? X X X
DIMEMNZION 3: Trabajo en squipo
13 | ;Coordinan de marera sciva los companesos ka mejor foema para realizar el X X X
frabajn?
14 | ;Entre compafierss se distrbuyen & trabsio para realizado de mejor manera? X X X
15 | ;Entre compsfierss poren en peacfica las buenas relaciones laborales? X X X
16 | ;Usted se comurica con sus comparers pars propiciar &l frabaio en equipo para X X X
realizar 2l frsbajo de mejor mamera?
1T | iUsted informa de manera oporfura & sus swpetiores & trabajo reslizado v los X X X
resultadas obtenidos?
DEBMEM3ION 4: Trabajo por rasultados
18 | ;Usbed propicia reuniores para evalusr bos resuliados gue se logreron y los queno | X X X
COR SM5 Companeros?
18 | ;Usted se esfusrza porobierer resuliedos positives en sus labores? X X X
20 | ;Wsted cumple con las metas que demards su frsbain? X X X




Observaciones (precisar si hay
suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de cormregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Contreras Ramos Wilder Denys DMI: 71459774
Especialidad del validador: Administracion

02 de Junic del 2021
Partinencia: El item coresponde al concepés tedricn fommulads.

*Redevancia: £l item es apropiads para representar al components o

dimemsion espacifics del construch

*Claridad: Se erfiends sin dificulizd alguna 2l enundado del dem, es _,//
CoRciso, exacio y direcio f‘p

Nota: Suficiercia, s dice suficiencia cusmdo los items plantesdas

som sulicientes para medir la dmension
Firma del Experto Informante.



N U

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPENO LABORAL

N® DIMEN SIOMES / items Partinencia® [Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Motivacion 5i Mo Si No 5i No
1 ;5 siente mofivado con =l trsbajo que resliza? X X X
2 i 5 siente enfusissmado con &l trebsjo que msliza? X X X
3 ;. Considera que realiza su trabajo de manera oporuna? X X X
4 i Usted se interesa por realizar su trebsjo de mansrs oporung? X X X
k] ;\sted e siente sequrs del trebajo que realiza? X X X
i i Seente plena segueidad del servicio gue offece? X X X
7 i Usted redliza su trabsio siopuisndo los procesas establecides por la empresa? X X X
DIMEMNZION 2 Iniciativa laboral Si No Si No 5 No
B i Msted se interesa por realizar sus lsbores de acuerdo & los procedimientos? X X X
9 ;Msted se esfuerza por reslizar & proceso de atencidn de mansrs adecwada? X X X
10 | ;Usted cumple con sus labores en el fiempo esteblecido? X X X
11 | ;Ushed tiene iniciafva para & ejercicio de sus funciores de |a mejor marera? X X X
12 | ;Msted buscs las formas para sgiizar los procesos que le compsten? X X X
DEMEM3ION 3: Trabajo en squipo
13 | ;Coordinan e marera scva bos companiesos ka mejor foema para realizar ol X X X
frabajo?
14 | ;Entre compaferos se distibuyen & trabsio pars reslizafo de mejor manera? X X X
15 | ;Entre compareros poren en prachica las buenss relaciones laborales? X X X
16 | ;MUsted se comurica con Sus coMpaners para propiciar e frabao en equipo para X X X
realizar 2l rsbajo de mejor marera?
1T | ;Usted irforma de manera oporura @ sus swperores € trabajo reslizado v los X X X
resultadas obtenidos?
DEMEM3ION 4: Trabajo por rasultados
18 | ;Usted propicia reuniores para evalusr bos resuliados gue se logreron y kos queno | X X X
COR M5 CoMmpaneros?
18 | ;Usted se esfuerza porobizrer resuliados positivos en sus labores? X X X
20 | ;Usted cumple con las metas gue demanda su trabaja? x X X




Observaciones (precisar si hay

suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de cormregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Alcantara Ortiz Fatima Matali DMI: 71459774

Especialidad del validador: Gestion Publica

. ) 02 de junio del 2021
'Pertinencia: El item comesponde sl concepio teorco fommulado.

*Relevancia: Sl item es apropiads para representar al components o
dimemsion espaifics del construchn

*Claridad: Se erfiands sin dificultad alguna 2l enundado del dem, es
conciso, exacio y direcio

Mota: Suficiercia, se dice suficiencia cuardo los items plantesdas

son sulicientes para medir s dmersion
Firma del Experto Informante.



Anexo 4. Operacionalizacion de la variable gestiéon comercial

Variable Dimensiones Indicadores items Escala de
valoracion
- Formulacion de objetivos 1,2,3 (1) = Nunca
Estrategias - Programacion de actividades 4,5,6,7
comerciales - Metas institucionales 8,9, 10 (2) = Casi nunca

- Disefio y aplicacion de politicas
Gestion Atencién al - Elementos tangibles e intangibles
comercial usuario - Confiabilidad
- Capacidad de respuesta

Gestion de - Cantidad de reclamos
reclamos - Reclamos fundados
- Respuesta a reclamos

11, 12, 13 (3) = Aveces
14,15
16, 17 (4) = Casi siempre
18, 19, 20

(5) = Siempre
21
22,23 items inversos:
24, 25, 26 21, 22, 23




Anexo 5. Operacionalizacion de la variable desemperio laboral

Variable Dimensiones Indicadores items Escala de
valoracion
- Niveles de confianza 27, 28
- Trabajador oportuno 29, 30
Motivacion - Seguridad 31, 32
- Seguimiento de procesos 33 (1) = Nunca
Iniciativa - Proceso de atencion 3, 35, 36 (2) = Casi nunca
Desempefio laboral - Iniciativa propia 37, 38
laboral (3) = Aveces
Trabajo en - Coordinacion 39, 40
equipo - Comunicacién 41, 43, 43 (4) = Casi siempre
Trabajo por - Evaluacion de los resultados 44 (5) = Siempre
resultados logrados
- Esfuerzos por objetivos 45
- Cumplimiento de metas 46




Anexo 6. Gréficos de barra de los resultados descriptivos

Porcentaje

Resultados descriptivos de la variable gestion comercial
Fuente: Datos tomados de la tabla 1

Porcentaje

Resultado descriptivo de la dimensidn estrategias comerciales
Fuente: Datos tomados de la tabla 2



Porcentaje

Resultado descriptivo de la dimensién atencion al usuario
Fuente: Datos tomados de la tabla 3

Resultado descriptivo de la dimensién gestion de reclamos
Fuente: Datos tomados de la tabla 4




Paorcentaje

Bajo Meudio Alta

Resultado descriptivo de la variable desempefio laboral
Fuente: Datos tomados de la tabla 5

Resultado descriptivo de la dimensién motivacion
Fuente: Datos tomados de la tabla 6




Percentaje

Bajo Medio Al

Resultado descriptivo de la dimensién iniciativa laboral
Fuente: Datos tomados de la tabla 7

Percentaje

Resultado descriptivo de la dimensién trabajo en equipo
Fuente: Datos tomados de la tabla 8




Resultado descriptivo de la dimensién trabajo por resultados
Fuente: Datos tomados de la tabla 9




Anexo 7. Pruebas de normalidad

Resumen de prueba de hipotesis

Hipdtesiz nula Fruesba Sig. Deci=sian
La distribucion de Frueba de
1 Estrategias Comerciales ez normalkolmagaro- opo? Efﬂ:;:rla
con la media 2,65 v la desviacidon Smirmow para ' nuFia
estandar 0,597, una muestra .
Frueba de

La distribucidn de Atencidn_Usuari Rechazar la
Z esnormal con la media 267 v la Rolmagaroy. 0007 | hipatesis

L : Smirnow para
desviacion estandar 0,545, una muastra nula.

La distribucidn de Frueba de

5 Gestion_Reclamos ez normal con Kolmogorow- oo Ef%‘::;:r =
la media 2,69 v la desviacidn Smirnow para ' nuFia
estandar0,512. una muestra .
La distribucidn de Frueba de

Pl Dezempefo_Labaral ez normal coralmaogarow- opot Ef%‘::;:r =
la media 2,85 v la desviacidn Smirnow para ' nuFia
estandar 0,453, una muestra .

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacidn es de 05

Lilliefaors carreqgida



Anexo 8. Confiabilidad de instrumentos

Confiabilidad de instrumento de gestién comercial

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 80 100,0
Excluido 2 0 ,0

Total 80 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,821 26

Fuente: SPSSv. 25

Confiabilidad de instrumento de desempefio laboral

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 80 100,0
Excluido 2 0 ,0

Total 80 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 798 20

Fuente: SPSSv. 25
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