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Resumen

El estudio se bas6 en analizar las variables transformacion digital y proceso de
ventas, el objetivo fue determinar la relacién que existe entre la trasformacion digital
y el proceso de ventas en una empresa privada del sector de alimentos, Surquillo
- 2021.

El método empleado en el estudio fue hipotético deductivo de enfoque
cuantitativo, de tipo béasica y de nivel descriptivo correlacional, disefio no
experimental de corte transversal, tomo como muestra 115 colaboradores de una
empresa privada del sector de alimentos del distrito de Surquillo, se utiliz6 la técnica
de la encuesta y el instrumento empleado fue el cuestionario con escala tipo Likert,
se considero para la variable transformacion digital 10 preguntas y para proceso de
ventas 22 preguntas, la validez de los instrumentos se efectud a través del juicio de
tres expertos, para medir la confiabilidad se empleé el alfa de Cronbach el mismo
gue, arrojé un valor de 0,722 para la variable trasformacion digital y 0,944 para la
variable proceso de ventas

El procedimiento estadistico de los datos fue examinado a través del SSPS
version 22, mediante el cual se obtuvieron los resultados estadisticos alcanzando
un Rho de Spearman Rho de = 0, 651, este grado de correlacion afirmé que existe
una relaciébn positiva considerable entre las variables con significancia
(Bilateral)=0,000; (p < 0.05), se concluy6 que, la trasformacion digital se relaciona
significativamente con el proceso de ventas en una empresa privada del sector de

alimentos, Surquillo — 2021.

Palabras claves: Transformacion digital, proceso de venta, era digital,

ventas, innovacion.
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Abstract

The study was based on analyzing the variables digital transformation and sales
process, the objective was to determine the relationship between digital
transformation and the sales process in a private company in the food sector,
Surquillo - 2021.

The method used in the study was hypothetical deductive quantitative
approach, basic type of descriptive correlational level, non-experimental cross-
sectional, sampled 115 employees of a private company in the food sector in the
district of Surquillo, the survey technique was used and the instrument used was the
questionnaire with Likert-type scale, The validity of the instruments was assessed
through the judgment of three experts. To measure the reliability, Cronbach's alpha
was used, which yielded a value of 0.722 for the digital transformation variable and

0.944 for the sales process variable.

The statistical procedure of the data was examined through SSPS, through
which the statistical results were obtained reaching a Spearman's Rho Rho of = 0,
651, this degree of correlation affirmed that there is a considerable positive
relationship between the variables with significance (Bilateral)=0.000; (p < 0.05), it
was concluded that, digital transformation is significantly related to the sales process

in a private company in the food sector, Surquillo - 2021.

Keywords: digital transformation, sales process, digital era, sales, adaptation to

change, innovation.
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l. INTRODUCCION

En el ambito internacional los problemas de innovacién tecnoldgica y la falta de
adaptacion a la transformacion digital también han repercutido grandemente en el
proceso de ventas de grandes compafias tal como lo demostrd. Arraou (2019)
guien manifestd que las empresas que se dedican a los servicios de software
registraron que, la revolucion digital ha desvirtuado sus procesos de ventas y su
modelo de negocio, pues las tecnologias de la informacion hoy en dia ya no se
venden como antes, ya que pasaron a ser servicios teciarizados, y para ello debe
de contener caracteristicas de actualizacion continua, debido a que, sus proceso
de ventas han cambiado y las empresas no estan dispuestas a amarrarse a
servicios con informacion obsoleta. Por otro lado, Condes (2020) en un informe
para; Camera & imaging products Association (CIPA) puntualizé que el 2020 fue un
afo duro para la industria de camaras convencionales pues presentdé mas de un
40% menos de ventas y casi un 30% menos de ingresos respecto al afio anterior.
Asimismo, la organizacion indico datos muy interesantes respecto a la caida segun
tipos de cadmaras y detallaron que las cdmaras compactas y las réflex fueron las
gue representaron mayor caida, las compactas registraron una caida del 47% en
ventas y el 41.3% en ingresos y las camaras DSRL cayeron en un 47.3% en ventas
y 44.6% en ingresos.

No obstante, la fuente refirié que la caida en las ventas no solo se debe al
impacto del corona virus si no que, influye mucho a que, los procesos de ventas se
reinventaron y sumado a ello los teléfonos inteligentes tienen mucho que ver pues
estos estan reemplazando a las camaras convencionales, dado que los
Smartphone cada vez tienen mejores cdmaras y con mayor resolucion y esto se
refleja negativamente en los proceso de ventas de las camaras ,puesto que la
acogida por mercados digitales no son las mismas que canales fisicos. Por su parte,
la Comision econdmica Para América Latina y el Caribe registro que en Colombia
el 96% de empresas tuvieron caidas en su proceso de ventas, el 75% de empresas
tuvo una caida por debajo del 50%, asi mismo detall6 que el 86% de organizaciones
formales solo podran sostener sus ventas entre uno o dos meses (CEPAL, 2020).

Por otro lado, segun Wrngler et al. (2020) en su articulo detall6 que en
Alemania los negocios muestran todavia una baja digitalizaciéon potencial ya que,
esta adopcion oscila solo entre el 20% al 25% de empresas comerciales, por



consiguiente el grado de digitalizacion para el proceso de ventas arrojan resultados
similares pues los datos demostraron que la digitalizacion representa entre el 10 al
15% dejando claro que hay un margen muy amplio por mejorar respecto a la
transformacion digital en el proceso de ventas por lo tanto, adoptar un proceso de
transformacion digital implica una tarea desafiante pero necesaria para acrecentar
el rendimiento de la entidad.

Los negocios que no tengan la capacidad para adaptarse estan en peligro y
de no tener una rapida reaccion y adopciéon de nuevas estrategias tecnoldgicas iran
desapareciendo del mercado, desde luego la importancia que tiene la era de la
transformacion digital en el proceso de ventas nos es una opcidn si no una
obligacion y sobre todo que la transformacion se traduzca como parte de la cultura
organizacional y la adaptacién al cambio de las personas de la organizacion ya que,
esta mas que claro que descuidar este factor conlleva a un declive en los procesos
de ventas.

Ante ello, Alvi y Habel (2021) mencionaron que el 70% de compafias que
van adaptando la transformacion digital e introducen nuevas tecnologias en sus
procesos de ventas solo el 48% alcanza sus objetivos y la causa principal de que
no todos tiene el mismo éxito se debe a que las personas de la organizacion se
resisten a utilizar tecnologia digital por miedo a quedarse sin trabajo y ser
reemplazos por la tecnologia y que esta sistematizacion obvie a personas para los
procesos de venta.

Desde esta perspectiva, es importante partir de la concientizaciéon sobre la
importancia que tiene la transformacion digital y su incidencia en el proceso de
ventas y en la competitividad del negocio, por tal razon Guenzi y Habel (2020)
sostuvieron que el 75% de ejecutivos de ventas consideran que las herramientas
digitales actualmente son parte integral del procesos de ventas, sin embargo los
investigadores segun un analisis de informes de ventas que realizaron encontraron
gue, solo el 68% de empresas invierten en tecnologia y aun asi sigue siendo
insuficiente por lo tanto, llegaron a la terminacién que liderar la transformacion
digital fortalece el valor en los procesos de venta.

En el contexto nacional esta problematica no es ajena a esta realidad pues
la mayoria de empresas de nuestro pais no implementan herramientas tecnologias

en sus proceso de venta y las que invierten o estan en camino a la digitalizacion de



SUS procesos son muy pocas asimismo, Fernandez (2020) en una entrevista para
la revista la cAmara mencion6 que, la insuficiente capacidad es el factor que
conlleva a no adquirir tecnologias de vanguardia y es ahi donde yace la
desproporcion entre las empresas que sostienen marketing publicitario en social
media, llegando a multitudes, mientras que, aquellas entidades que se enfocan en
la publicidad convencional para buscar consumidores siguen perdiendo
competitividad , desarraigando una gran diferencia entre aquellas que invierten en
tecnologias digitales para sostener sus procesos de ventas activos y aquellas que
prefieren ahorrar y no invertir, no obstante las herramientas usadas eficientemente
permiten conseguir mejores resultados y por lo tanto las pequefias empresas que
no efectlien cambios en este aspecto desapareceran.

Por otro lado, la revista de la camara de comercio de Lima, en junio del 2020
registré que; al término del afio la direccion de digitalizacion y formalizacién del MP;
evaluo que aproximadamente un 33% de pequefias empresas habian dado inicio a
la era digital en su proceso de ventas, un 23% ejecuto pautas publicitarias en redes
sociales e internet y solo un 15% alcanzo a demandar bienes por canales digitales,
al mismo tiempo, sostuvieron que los alcances de la transformacion digital en las
organizaciones es baja, se estimé que para el 2021 este tenga un crecimiento
positivo otorgando un eficiente desempefio en el proceso de ventas (CCL, 2020).

Segun, los datos de las investigacion en el contexto nacional la era de la
digitalizacion en el proceso de ventas esta bastante atrasada y una de las limitantes
es la resistencia al cambio, el desconocimiento de la TD y la falta de inversién en
la misma, y las pocas que estan encaminadas y han adoptado estrategias digitales
han logrado resultados positivos. Segun la Universidad de Ingenieria y Tecnologia
en una entrevista realizada al CEO de AGP GROUP., destaco que para el 2018 el
grupo invirtié el 6% de sus ventas en areas de investigacion y desarrollo para
mejorar sus procesos de ventas, sin embargo menciond que dos afios antes solo
invertian el 2% y resaltd que la innovacion en el proceso de ventas en la empresa
no es un complemento si no que, es el centro de la organizacién y por lo tanto para
el 2019 la inversion en tecnologias de desarrollo alcanzé el 10% demostrando que,
esta agilidad da ventaja en sus procesos de ventas y también de produccion frente
a sus grandes competidores mundiales, demostrando que la capacidad de recursos

es la mejor arma de una organizacion para seguir captando mercado (UTEC, 2020).



En el ambito local, observamos que nuestra capital y las empresas que se
sitlan en este ambito geografico también estan enfrentados a una era virtual donde
el trabajo, las comunicaciones y las ventas se realizan en linea o de forma remota,
frente a ello la presencia de la COVID-19 ha generado gran incertidumbre en todos
los sectores y como sabemos la columna vertebral de toda organizacion son las
ventas y es exactamente en este punto donde se identifico el principal problema
gue tiene una empresa privada del sector de alimentos, Surquillo 2021, debido que,
siempre vieron la era digital como un factor innecesario en el proceso de sus ventas
y se avocaron a reforzar sus procesos convencionales a través de distribuciones
en fisico y ventas de manera presencial, esto se debi6 a la falta de vision
perspectiva, liderazgo, competitividad, falta de conocimiento y miedo al mundo
digital de los gestores de la organizacion, pues nunca consideraron que en algun
momento afrontarian problemas y tenian plena seguridad de que era innecesario
innovar o reinventarse puesto que, el modelo que manejaban les habia funcionado
siempre en su negocio sin embargo, al decretarse cuarenta el 16 de marzo del 2020
fue el golpe mas duro que esta empresa tuvo que enfrentar, pues no contaba con
herramientas tecnolégicas ni digitales que les permitieras seguir operando, por
ende sus ventas cayeron en un 45%, ya que no tenia forma de seguir ofreciendo
sus productos por medio de pagina web o redes sociales, debido que no contaban
con una pagina web estructurada, redes sociales, mucho menos sistemas de
seguimiento de clientes que les permita llegar a ellos y seguir suministrando
productos de forma remota, en definitiva esto género gran panico en los duefios del
negocio, pues apenas se daban cuenta de la importancia de innovar y estar a la
vanguardia ya que cada dia que pasaba tenian cuantiosas pérdidas respecto a:
productos terminados, productos en proceso , productos almacenados, dado que
no tenian forma de como venderlos y como consecuencia a la fecha han perdido
competitividad en el mercado y todo esto por la falta de una rapida reaccion y
adaptacion de herramientas digitales y la sistematizacion de sus procesos de
ventas.

La probleméatica nos demostré que tuvo que llegar una crisis para abrir los
0jos e iniciar recién un proceso de transformacion digital como lo registré un estudio
realizado por la; Real Time Management (2020) dejo claro que la COVID-19 y el
liderazgo de la alta direccion de las empresas han permitido el avance del 68% de



la transformacién digital en los proceso de las ventas de las entidades y al mismo
tiempo, detallaron que otros aspectos que obligaron este migracion fue el cambio
cultural que represento el 36%, cambio y exigencia de clientes el 37%, mientras
que los cambios en el sector represento solo el 29% y solo el 27% de los cambios
generados fue impulsado por la competencia, estos datos fueron recogidos de una
muestra de 324 ejecutivos que ocupan cargos gerenciales.

De acuerdo a la probleméatica descrita se plantearon los problemas de la
investigacién, formulandose el problema general y los problemas especificos que
se describen a continuacion. Problema general: ¢Qué relacion existe entre la
trasformacion digital y el proceso de ventas en una empresa privada del sector de
alimentos, Surquillo — 20217, del mismo los problemas especificos: 1) ¢Qué
relacion existe entre la competitividad y el proceso de ventas en una empresa
privada del sector de alimentos, Surquillo — 2021?, 2) ¢ Qué relacidn existe entre la
estrategia digital y el proceso de ventas en una empresa privada del sector de
alimentos, Surquillo — 20217, 3) ¢Qué relacion existe entre el cambio cultural y el
proceso de ventas en una empresa privada del sector de alimentos, Surquillo —
20217

Por otro lado, en referencia a la justificacién del estudio se detalld los
siguientes: Justificacion tedrica el estudio se respaldé mediante bases tedricas, que
proporcionaran fuentes reales para contrarrestar las diversas situaciones de las
variables de investigacion, las mismas que seran analizadas. En tal sentido,
Espinoza (2014) indic6 que este tipo de justificacién busca recabar informacion que
aporte nuevos conocimientos en el ambito que se aplica la investigacion, con la
finalidad de contribuir teorias novedosas a la tesis, tomando como referencias
teorias prexistentes. Las variables de la investigacion se sustentaran con las teorias
de; AMETIC (2017).Transformacion digital; Vision y propuesta de AMETIC., y
Gonzalez (2014). Servicio y atencion al cliente en restaurante: Normas de servicio,
protocolos de comunicacion y técnicas de venta. Para la variable Proceso
de ventas.

Justificacion préactica, Rios (2017) busca alternativa de solucion a
problematicas mediante el planteamiento de estrategias y/o propuestas rapidas. El
estudio se ejecuto con la intensidén de encontrar tacticas de mejora en una empresa

del sector de alimentos. En relacion a la transformacion digital, para reformar el



proceso de ventas de una entidad privada en el distrito de Surquillo y esta pueda
adaptarse a la nueva normalidad y convertir sus debilidades en oportunidad de
crecimiento y presencia en nuevos mercado haciendo uso de herramientas
tecnoldgica y digitales.

Justificacion metodoldgica, Escobar y Bilbao (2020) aseveraron que la
justificacion metodoldgica de un estudio trata de forjar nuevos enfoques
metodoldgicos e ilustraciones seguros y de confianza. Asimismo, se trata de un
estudio que se concentra en la en la generacidon o manejo de instrumentos y/o
modelos de estudios, que den apertura a futuras investigaciones similares
(Salgado, 2018) la justificacion metodologia pretende determinar nuevas técnicas
de investigacién, que sirvan de apoyo para proxima investigaciones, por tal razén
la metodologia del estudio fue descriptiva correlacional de tipo basica, se emple6
el disefio no experimental, de corte transversal y de enfoque cuantitativo, asi mismo
se utilizd6 una poblacion y muestra que posteriormente seran procesados por el
sistema SPSS, para obtener resultados estadisticos con los cuales generaremos la
discusion, conclusion y recomendaciones relevantes para la empresa tratada. El
instrumento de investigacion que se manejo fue un interrogatorio de tipo Likert, este
tipo de instrumentos permite extraer informacion de encuestados de forma
igualitaria utilizando 5 escalas en valor numérico.

Justificaciéon social, Rios (2017) busca aportar a la sociedad soluciones a
problemas existentes, mediante los resultados que obtiene la investigacion. El
trabajo se justifica socialmente, porque consiste en identificar la problematica
principal de una empresa privada en el distrito de Surquillo., y plantear alternativas
gue permitan la sobrevivencia de la organizacion en el mercado y esta sea una
fuente generadora de trabajo para muchas personas y por medio de esto las
familias tengan sostenibilidad econémica.

En relacion a los objetivos del estudio, se formuld el objetivo general y los
objetivos especificos que se precisan a continuacion; objetivo general: Determinar
la relacion que existe entre la trasformacion digital y el proceso de ventas en una
empresa privada del sector de alimentos, Surquillo — 2021. Por tanto, los objetivos
especificos fueron: 1) Determinar la relacion que existe entre la competitividad y el
proceso de ventas en una empresa privada del sector de alimentos, Surquillo —

2021, 2) Determinar la relacion que existe entre la estrategia digital y el proceso de



ventas en una empresa privada del sector de alimentos, Surquillo — 2021, 3)
Determinar la relacion que existe entre el cambio cultural y el proceso de ventas en
una empresa privada del sector de alimentos, Surquillo — 2021.

En lo concerniente a la hipétesis, Baena (2017) refirid que es una posible
respuesta a la pregunta planteada en una investigacion, por lo tanto es una
propuesta momentanea que necesita ser confirmada, no obstante, la hipotesis es
un ente regulador en cada una de las etapas de la investigacion, pues este genera
posibles respuestas a los problemas planteados, asi como también sirve como
directriz al investigador por medio de la aprobacién o negacion a través de las
metodologias dispuestas (Espinoza y Toscano, 2015).

En tal sentido, para darle una posible repuesta al estudio se plantearon las
hipétesis que se detallan a continuacién hipotesis general: La trasformacion digital
se relaciona significativamente con el proceso de ventas en una empresa privada
del sector de alimentos, Surquillo — 2021. Asimismo, las hipotesis especificas: H1.
La competitividad se relaciona significativamente con el proceso de ventas en una
empresa privada del sector de alimentos, Surquillo — 2021. H2. La estrategia digital
se relaciona significativamente con el proceso de ventas en una empresa privada
del sector de alimentos, Surquillo — 2021. H3. ElI cambio cultural se relaciona
significativamente con el proceso de ventas en una empresa privada del sector de

alimentos, Surquillo — 2021.

. MARCO TEORICO

En el contexto del marco tedrico se describi6 las teorias que sustentan los
fendmenos del estudio; con referencia a los trabajos realizados con anterioridad,
en el plano internacional se citd los siguientes: Ivanci¢ et al. (2019) realizo un
estudio cuyo objetivo proponer herramientas para el desarrollo de la transformacion
digital e implementacién para el desarrollo empresarial. La metodologia empleada
fue descriptivo correlacional, de corte transaccional con enfoque cuantitativo, la
muestra estuvo representada da por 150 colaboradores de tres empresas de
Croacia. Los investigadores concluyeron que los factores preponderantes de la
transformacion digital son la configuracion organizacional a nivel general, que

respalda una cultura digital asimismo, se debe tener una especial atencion a la



ejecucion del cambio, la innovacion y el desarrollo del talento asi como también,
una mentalidad digital y las habilidades digitales pues son los mediadores para
determinar el éxito de los esfuerzo.

Maldonado (2021) en su investigacion cuyo objetivo fue analizar la
innovacién y gestion del conocimiento y su incidencia en la transformacion digital
en una cooperativa de ahorro y crédito, la investigacion fue descriptivo y
exploratoria, la muestra estuvo constituida por 34 staff de lideres organizacionales,
en referencia a la prueba estadistica de correlaciéon logro una correlacién Rho de
Spearman = 0,996 y Sig. (Bilateral) 0,001, el resultado confirmd que existe una
relacion excelente entres las variables innovacion y transformacion digital y del
mismo modo, para gestion del conocimiento y trasformacion digital obtuvo un Rho
de Spearman = 0,991 y Sig. Bilateral= 0.001, el mismo que demostré un indice de
correlacion excelente entre las variables. El investigador concluyé que uno de los
actores que facilita el proceso de transformacién digital es la innovacion mediante
la potenciacion de capacidades para apalancar una transformacion digital.

Ramos et al. (2020) sostuvieron como objetivo determinar las consecuencias
gue generan los riesgos en ciberseguridad sobre la transformacion digital en el
nuevo contexto, en las compafias dedicadas a los servicios de seguridad en
Digiwari y Eteck. La metodologia empleada fue descriptivo correlacional, de
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal, tuvo una
poblacién de 128 analistas de empresas y tomo como muestra 90 analistas de
empresa. Referente a la estadistica de correlacion logré un indice de Pearson =
0,659 y Sig., (Bilateral)= 0,000 este resulta muestra la existencia de una relacion
significativa positiva entre los fendmenos estudiados. Los investigadores
concluyeron es necesario fomentar la cultura de prevencion y al mismo tiempo
adoptar tecnologias de confianza que cumplan los estandares de seguridad frente
a esta nueva normalidad de gestion digital y remota.

Ortiz (2020) en su investigacion cuyo objetivo fue describir la relacion que
existe entre la transformacion digital y la gestién del conocimiento de una empresa
de seguros, la metodologia empleada fue descriptivo correlacional, de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal, tomo como muestra 30
colaboradores de la empresa analizada, aplico el instrumento del cuestionario tipo

Likert, en relacion a la estadistica de correlacion logro un indice de Pearson = 0,599



y Sig., (Bilateral)= 0,001 el resultado expresé que existe una correlacibn moderada
entre las variables. La investigadora concluy6 que la transformacion digital tiene
incidencia relevante en la gestion del conocimiento en las organizaciones.

Figueroa (2021) en su estudio propuso como objetivo identificar el impacto
de herramientas y modelos organizativos para evaluar la transformacion digital en
la gestion empresarial de las entidades del sector retail (supermercado) de la ciudad
de Babahoyo. El tipo de estudio fue aplicado de nivel descriptivo correlacional,
método cuantitativo de disefio no experimental y corte no transaccional, la muestra
estuvo constituida por 4 empresas del sector retail, segun la estadistica aplicada
obtuvo una correlacion de Pearson = 0,836 y Sig. (Bilateral) 0,000 lo que demostro
gue existe una relacion positiva fuerte entre las variables analizadas. Llegando a la
conclusién que la transformacion digital es una opcidn para estar dentro de la
competitividad, ademas en Ecuador la gestion comercial y la tecnologia digital se
han convertido en las estrategias mas importantes de las empresas porque es una
de las formas de expandirse y llegar de manera mas efectiva a sus clientes.

En relacion a los antecedentes nacionales se referencié a los subsiguientes:
Zamora (2020) su investigacion tuvo como objetivo determinar si la transformacion
digital influye en la gestion del servicio al cliente en las empresas estudiadas. La
investigacion fue descriptivo y el método empleado fue cuantitativo de disefio no
experimental, su poblacién fue de 51 empresas y tuvo una muestra de 35 empresas
odontoldgicas en el distrito de Miraflores, en referencia a la prueba estadistica de
correlacion logré una correlacion de Pearson 0,724 y Sig. (Bilateral) 0,000 que dio
como resultado que la trasformacion digital si influye en la gestidén del servicio al
cliente de las empresas odontologicas del distrito de Miraflores, el investigador
concluyo que el 100% de empresas encuestadas consideraron que la
transformacion digital es importante.

Milla (2020) en su estudio cuyo objetivo fue determinar la relacién que existe
entre la transformacion digital y las metodologias agiles en una entidad bancaria.
El disefio de la investigacion fue descriptivo correlacional y la muestra estuvo
conformada por 110 colaboradores, la recoleccion de datos fue a través del
cuestionario mediante con el cual obtuvo Alfa de Cronbach fue de 0.992 para
transformacion digital y 0,963 para el instrumento de metodologias agiles, con

respecto a la estadistica logro un indice de correlacion Rho de Spearman = 0,723



y Sig. Bilateral =0,000 comprob6 que existe relacion positiva media entre las
variables, con una (p >0.05); concluyo que las variables de estudio tienen una
relacion directa.

Lépez (2021) en su estudio tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre la transformacion digital y la gestibn administrativa en una unidad de
gestion educativa, el disefio de la investigacion fue descriptivo y la muestra estuvo
conformada por 132 empelados, la recoleccién de datos estuvo conformada por un
cuestionario tipo Likert de 20 items para cada variable, en relacion a la estadistica
obtuvo un indice de correlacion de Rho de Separan de 0,761 y Sig, Bilateral =0,001,
los resultados comprobaron que existe correlacion positiva considerable entre las
variables analizadas. El investigador concluyé que las variables de estudio se
correlacionan significativamente, y en tal sentido a mayor transformacion digital
existe una mejor gestion administrativa.

Chilet. (2019) en su estudio el objetivo fue comprobar el nivel de influencia
de las estrategias de transformacion digital utilizados en los principales bancos de
Lima, en el 2019, en el nivel de satisfaccion del cliente de la banca personal. El
método empleado fue cuantitativo de disefio no experimental de corte transversal
de tipo explicativo, la muestra estuvo conformada por 384 clientes de los bancos
mas representativos de Lima. Con respecto a la estadistica de correlacion de
Pearson para ambas variable fue de 0,680 y Sig. (Bilateral) 0,000 aprobando la
hipdtesis planteada en la investigacion aceptando una influencia significativa de la
transformacion digital y la satisfaccion del cliente. La investigadora llego a concluir
gue el 46% de clientes indicaron que a nivel que se implementan estrategias de
transformacion digital incrementa el nivel de satisfaccion del cliente.

Alfaro et al. (2021) en su estudio cuyo objetivo fue determinar la influencia
del liderazgo sobre el nivel de desarrollo del proceso de transformacion digital de
las empresas. El estudio fue cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal, correlacional, la poblacion estuvo constituida por 74 empresas de todos
los sectores y tomo como muestra 200 lideres de empresas. La prueba estadistica
de correlacion de Pearson fue = 0.680 y Sig. Bilateral =0,000, los resultados
expresaron que existe relacion positiva entre el liderazgo y el desarrollo de la
transformacion digital. Los investigadores concluyeron que los lideres favorecen al

desarrollo de los niveles de la transformacion digital.
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Por otra parte, referente a las teorias relacionadas a la variable
transformacion digita tuvimos a:Toffler (1980) en su teoria “La tercera ola”, el cual
describio los sucesos que ocurrirdn en el futuro, haciendo referencia en los costes
personales y sociales del cambio asi como también, los precios que conlleva el no
reaccionar al cambio de inmediato. Esta descripcion nos deja claro que el mundo
es cambiante y que tanto las personas como las organizaciones deben adaptarse
a ello.

Asimismo, Islas et al. (2018) mencionaron que examinando el impacto de la
tecnologia en general como el conjunto de técnicas de la informacion y
comunicacioén, acelero la revolucion de los métodos y el ensefianza en el capitulo
a“El entorno inteligente” Toffer advirtio la era digital, Big data y el internet de las
cosas (I0T): “Edificamos un nuevo nucleo terrestre para una evolucién de la tercera
ola, estamos implementando no vida si no inteligencia, al muerto entorno en el que
nos hallamos” (p.173). No obstante, el autor desde entonces dio una advertencia
clara de la importancia de la inteligencia en las organizaciones y que esta deberia
ser tomada en cuenta como un bien intangible, por consiguiente cuando nos
referimos a Big data, se habla de datos almacenados en él sirve espacio que
permite a las organizaciones tener la informacién en el tiempo preciso. En tal
sentido, Castells (1998) en su teoria “La era de lared y yo”, en la que contextualizé
como la era de la informacion organizada en redes que se apoya en tecnologia bajo
el supuesto “En efecto el dilema del determinismo probablemente es un falso
problema tecnoldgico, puesto que tecnologia es sociedad y esta no puede ser
vislumbrada o simbolizada sin sus instrumentos sistematicos” (p.199). El autor hizo
referencia a que la digitalizacion y las tecnologias incidirian en cambios histéricos
en la sociedad, economia y la cultura.

Rivoir et al. (2019) rescataron que la identidad esta en la mente como lo
menciono (Castells, 1998) en ese entonces las techologias aparecen ajustadas por
normas drasticamente organizadas y las identidades que configuraban un proceso
de personalizacion, idean que Castells tomo de Guiddens entonces la apropiacion
se convierte en algo que solo si los entes sociales la interiorizan y edifican su
sentido en torno a como lo profundizan, es decir el internet es solo una herramienta
y un sitio social que las personas utilizan para desarrollarse a si mismos y ampliar

sus relaciones.
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Por consiguiente, la primera variable transformacién digital se fundamenté
con los siguientes autores: Rogers (2017) manifestdé que la trasformacion digital
busca convertir las ideologias, pensamientos y acciones de las personas, debido
gue no solo en innovar en tecnologia, si no sacarle el maximo provecho a las
innovaciones y oportunidades que facilita la era digital. Es asi que la Confederacion
de empresas de Malaga (2020) definié la transformacion digital como el
procedimiento a través del cual las organizaciones planifican cada una de sus
actividades y acciones estratégicas, que les permita adquirir mayores beneficios
haciendo uso de herramientas tecnoldgicas para de esta forma tener respuestas
inmediatas a la globalizacion. La transformacién digital cada dia esta mas cerca de
nosotros ya que, cada dia que pasa se generan nuevas tecnologias que hacen que
se agilicen las cosas, como se evidencia hoy todos cuentas con un teléfono
inteligente a través del cual compran producto, se informan e incluso estudian lo
gue significa que aquel que no se adapta a esta cuarta revolucion industrial donde
las los procesos estan automatizados a través de tecnologias no sobrevivira. Por
consiguiente las personas y las organizaciones debemos estar atentos y tener
vision prospectiva porque el mundo cambiante en el que vivimos exige que
pensemos y actuemos diferente y que tengamos la capacidad de innovar y
reinventarnos para poder sobrevivir.

Por su parte, la Asociacion multisectorial de empresas de tecnologias de la
informacion, comunicacion y electrénica (2017) la transformacién digital es el actor
principal de las sociedades y las economias, promoviendo cambios vertiginosos y
rapidos en todos los sectores, y apresurando puertas en mercados intencionales
eliminando las restricciones comerciales, ademas de oprimir el ciclo de vida de los
mercancias y acrecentando las perspectivas de los demandantes. Dialogar de
innovacioén digital no es describir técnicas si no que, este va mucho mas alla de
herramientas tecnoldgicas, hacer referencia a una transformacion implica nuevas
formas de generar negocios, nuevas formas de gestionar personas y establecer
policiaca empresariales y también nuevas formas de liderar, aquellas
organizaciones que no estan dispuestas a transformarse corren el riesgo de sufrir
graves consecuencias.

Varan et al. (2020) la transformacion digital es el cambio general de la

organizacion desde sus politicas y filosofias empresariales orientadas a conseguir
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mejores resultados y experiencias agradables con los consumidores, y esto surge
a través de la generacion de nuevos enfoques comerciales y la implementacion de
herramientas digitales que permitan solucionar problemas de forma efectiva y
adecuada. El contexto actual conllevo a un giro de 360° a las empresas y también
a las personas, puso a pensar en un enfoque diferente de ofertar bienes y cambios
en el estilo de trabajo y de vida, y no fue nada sencillo sin embargo, se necesit6 de
resiliencia para hacer frente a una era remotay digital las mismas que llegaron para
guedarse, en ese sentido describiremos tres dimensiones importantes que conlleva
la era de la transformacién digital. Por consiguiente segun Ametic (2017) se
considerd las siguientes dimensiones: Competitividad, estrategia digital y cambio
cultural.

La dimension competitividad fue argumentada por, Ametic (2017) quien
detallo que, la clave para mantener la competitividad surge mediante la
optimizacién de costos e incremento productivo ademas, de la generacion de
empleos estables y cuantificables. A su vez la busqueda de un Unico mercado
digital sera muy positivo, ya que permitira ofertar bienes y servicio de forma global.
La velocidad de los cambios en el entorno obligan a buscar nuevas oportunidades
gue aseguren la sostenibilidad de los negocios, mas aun si la misibn es ser
competitivos y abarcar nuevos mercados desde esa perspectiva, se requiere contar
con alguno indicadores que nos abran paso al camino de cambio que permitan ser
competitivos en la nueva era de vender y comprar, en tal sentido de debe considerar
los siguientes: Servicio: Implica generar intercambios de mercancias que satisfagan
necesidades de los demandantes, habilidad; conlleva a la creacion de nuevas
cosas que hagan que siempre estemos un paso a delatante ya sea como personas
0 COoMo negocio y estar siempre a la vanguardia y al exigencia del publico, asi como
también productividad; Se representa en cuanto puede producir una compafiay la
calidad del mismo genera competencia y lo mas importante producir lo que los
consumidores lo desean adaptarlos a sus gustos y preferencias.

Por otro lado, segun Bayoén (2019) la competitividad busca la diferenciacién
de la competencia, generalmente se determina por la presencia en el mercado y
sus perspectivas futuristas en referencia al mercado. La competitividad mide la
calidad de los productos demandado dos y proporcionaran ventaja competitiva, con

costos pertinentes que retribuyan el retorno de la inversion considerando también
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la inversidn que se efectda en el proceso productivo. Por lo tanto, la competitividad
hace referencia a la respuesta rapida de las organizaciones al entorno. Asimismo,
busca optimizar al méaximo el proceso productivo, por medio del uso de
herramientas digitales y la adaptacion del cambio. En tal sentido poder afrontar con
competitividad basadas en caracteristicas y valores de los productos y no de
precios bajos (Garrell, 2021). Por su parte, Diaz et al. (2020) refirieron que la
competitividad representa la capacidad de la empresa para producir bienes que
cumplan con los requisitos de un mercado abierto en términos de precio y calidad.

La dimension estrategia digital, Ametic (2017) determind que la
transformacion digital en una empresa se lleva a cabo en todos los niveles, la
estrategia digital consiste en replantear la direccion de la organizacién con
proyectos de comercializacion de vanguardia, productos de impacto y sobre realizar
planes de accién con nuevas rutas de alcance a los clientes intrinsecos y
extrinsecos de la organizacion, ademas de nuevas formas de llegar al empleado.
En tal sentido permitira pasar de la implementacion tecnoldgica a una verdadera
transformacion digital. Una empresa que tenga la capacidad de transformarse
digitalmente debe buscar estrategias utilizando mecanismo digital y dejando los
métodos tradicionales, por tal razén deben considerar diferentes actores que
integran una estrategia tales como: Planificacion: permitira el acceso a nuevas
oportunidades de negocio, la era digital permite que los comercios de todo tipo
lleguen a los diversos mercados y alejarse de esa dura realidad fisica que
dificultaba llegar a los prospectos, hoy en dia gracias a los avances tecnoldgicos
acortamos esas distancias y podemos llegar a todas partes del mundo y estar
informando de todo lo que ocurre tanto dentro y fuera de su entorno y asegura la
continuidad del negocio, asimismo prospectiva, el utilizar herramientas digitales
permite optimizar las diversas variables que intervienen en un intercambio
comercial, por lo tanto la venta de productos o servicios se efectia con mayor
agilidad y de esta forma reducir gastos en las diferentes areas de la empresa, no
obstante es importante la flexibilidad; la implementacion de una O&ptima
transformacion digital trae consigo muchas ventajas que favorecen a las
organizaciones como por ejemplo respuesta rapida a los cambios, mejorar los
procesos operativos, capacidad productiva y también la automatizacion de tareas

cotidianas y operativas. Este aspecto ayuda a las empresas a poner en practica el
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comportamiento creativo, que fortalece el desarrollo productivo empresarial a
través del libre desarrollo social y econdmico.

Por otra parte, Segun Jaramillo et al. (2018) detallaron la importancia de la
estrategia digital en los negocios, sobre todo enfocado en la era digital permite
realizar una planificacion clara y consolidar el negocio y posicionarlo no solo en el
mercado digital si no a nivel general. No obstante, ser digital no solo es tener
presencia en redes o internet este consiste en aprovechar la era digital
promocionando los bienes y dar a conocer la compafia haciendo uso de las
diferentes redes y canales virtuales (Sole y Campo, 2020).El autor refirié las
razones para efectuar adquisiciones digitales: Realizamos busqueda de productos
en lared, utilizamos las redes e internet como medio de comunicacion, la era digital
es la evolucion de impacto nuestros tiempos y el publico objetivo esté en internet.

La dimensién cambio cultural, Ametic (2017) las organizaciones deben
adoptar nuevas filosofias organizacionales y ser agente de cambio, ademas de
aplicar otras formas de comercializar y ser entes transformadores.

Las personas en muchas ocasiones le tenemos terror al cambio, sobre todo
el miedo a desconocido, sin embargo esta incertidumbre conlleva a limitar las
capacidades y el potencial de mejora en los diferentes ambitos de la vida y este
tiene repercusion en las organizaciones, por lo tanto cuando una empresa pone en
marcha un plan de digitalizacion debe involucrar todos sus recursos con la finalidad
de que este proceso no sea dificultoso en las personas puesto que, los procesos
cambiaran y las formas de gestionar el trabajo cotidiano también, por lo cual los
indicadores que intervienen dentro de esto son tecnologia; es la parte mas
importante de la era de la trasformacion, sin embargo, el miedo de muchas
personas es ser emplazados por maquinas tecnoldgicas por ellos es importante,
asignar responsabilidades e involucrar al personal en cada uno de los procesos de
digitalizacion y que conozcan la importancia del uso de tecnologias es la mejor
opcion, ya que percibir y sentirse cerca de estos cambios hara que las personas
sean agentes activos de cambio y a su vez fomenten con lo demas, sin embargo
es de gran importancia que la cultura del cambio debe considerarse en el
organigrama y que este refleje la era de la digitalizacion. Del mismo modo la cultura
requiere cambios en la cultura organizacional pues es preponderante cuando se

plantean estrategias de transformacion como por ejemplos los cambios en las
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metodologias y los modelos de la organizacion, ya que los cambios en la ruta del
comercio se veran reflejados en la medida que la compafiia se identifique y cree
valor para con sus colaboradores y clientes, por lo tanto la innovacion es uno de los
pilares del negocio y en este contexto el cambio surge cuando las colaboradores,
productos, servicios y clientes interrelacionan en conjunto y en consecuencia la
motivacion a traves de la designacion de responsabilidades e involucrar al personal
en cada uno de los procesos de digitalizacion es la mejor opcion, ya que percibir y
sentirse cerca de estos cambios hara que las personas sean agentes activos de
cambio y a su vez fomenten con lo demas, sin embargo es de gran importancia que
la cultura del cambio debe considerarse en el organigrama y que este refleje la era
de la digitalizacion.

Del mismo modo, Bayon (2019) indicé que fortalecer la idoneidad de una
entidad es el primer paso para reinventar la filosofia de una entidad, sin embargo
esto conlleva un amplio periodo de tiempo y la responsabilidad recae de los
gestores del cambio de la empresa, los mismos que son los encargados de buscar
acciones de transformacion cultural, al mismo tiempo, el autor manifesté que, los
factores involucrados a la cultura son: Misién, vision y valores, asi como también
los sistemas de evaluacion, de rendimiento, reconocimiento y beneficios. Por
consiguiente, Lanati y Venturini (2021) resalto que la predisposicion a la flexibilidad
y la adaptacion, la motivacion al aprendizaje, la formacion continua, la curiosidad
de experimentar algo nuevo, el rasgo extrovertido y perseverante, el trabajo de
excelencia y el acceso a la informacion son variables que preparan a los individuos
a instaurar, asimilar y sostener los cambios repentinos del entorno. Por otro lado,
el autor afirmo que cuando una cultura fomenta con impetu sus principios y valores
y maneja sus recursos econdémicos eficientemente, esta preparado para afrontar un
cambio cultural y reducir las dificultades.

Con respecto, a la teoria de la segunda variable proceso de ventas
referenciamos a la “Teoria de orientacion al mercado”, tal como lo sefalo Fuentes,
(2010) en su investigacion en el cual resaltd que los comienzos de la orientacion
del mercado se ensalzan al trabajo de Webster (1988), Naver y Salter (1990) Kohli
y Jaworksi (1990), Dengy Dart en (1994), a su vez manifestaron que de acuerdo
con Reginald Sheppardd (2005) fue Kohli y Jaworksi (1996) los que suministraron

una ilustracion mas detallada de esta teoria. Contar con una estructura de negocio
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bien organizada retribuye a los requerimientos actuales y venideros de los
demandantes, la difusion y la integracion de dicha inteligencia a través de areas
como el disefio y la realizacién de tacticas vanguardistas que serviran como réplica
transcendental de las empresas para sacarle provecho al mercado.

La variable proceso de ventas se argumento con los siguientes; Acosta et al.
(2018) Manifestaron que el proceso de ventas actualmente consiste en saber
administrar los procesos considerando la ayuda y persuasion del cliente para que
compre un bien o servicio y/o pueda tener reacciones favorables referente al
vendedor este tiene una estrecha relacion con la administracion ya que implica la
interaccion entre comprador y vendedor con un fin en comdn que es la venta. El
proceso de ventas contienes diversas etapas que una organizacion lleva acabo
desde captar un comprador importante hasta lograr el cierre de la venta. Rippe
(2017) aseverd que el proceso de venta es algo que se realiza conjuntamente entre
el comprador y el vendedor. EI comprador se involucra en el proceso, en realidad
es un proceso impulsado por el vendedor o comprador.

El proceso comprende fases en la que interviene el vendedor y el cliente, y
ambos juegan un papel importante en el que el vendedor ofreces el producto y
ayuda en el proceso de compra al interesado, mientras que el cliente busca
satisfacer una necesidad a través de la adquisicion de un producto a través de un
intercambio monetario. Por su parte, Gonzalez (2014) refiri6 que el proceso de
ventas se dimensiona en tres partes y cada una de ellas es consecuencia de la otra
y estan compuestas por la preventa, el cierre de venta o venta y la posventa. Los
procesos de ventas estan estrechamente relacionada con diferentes factores que
implican personas y productos, por lo cual a continuacién se define cada una de las
dimensiones.

Para la dimension preventa Gonzalez (2014) puntualizé que la etapa de la
preventa surge antes de efectuar la venta y es aqui donde se debe determinar los
objetivos de ventas, resaltar y conocer los insigth de los consumidores, y dentro de
ello también se debe implementar técnicas correctas que se debe seguir para
concretar una venta. El efectuar una buena campafia de preventa conlleva a lo
siguiente: Conocimiento del producto y decision de compra, por su parte
Sherringham (2020) indico que la preventa fue disefiada para dar a conocer los

productos y también para identificar posibles problemas y solucionarlos a tiempo,
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gue permita construir relaciones de confianza con los compradores y sobre todo
genera compromiso comercial.

Por otro lado, Feng et al. (2019). Indicaron la preventa ayuda a las
organizaciones a comprender el mercado, establecer la fijaciébn de precios, prever
la demanda y de esta forma mejora la participacién en el mercado y obtener mayor
rentabilidad, de igual forma la preventa contribuye en la perspectiva del cliente
evitando riesgos, mejora su sentido de seguridad y lo mas importante entrelaza
relaciones mas cercanas entre empresa y consumido. Por consiguiente, Cérdova
(2020) La etapa de la preventa tiene como objetivo la orientacion e informacion a
los compradores del producto antes de iniciar el proceso de venta y el cierre de
venta, en esta esta etapa él informate puede dar a conocer las promociones
basadas en las estrategias de publicidad.

Para la dimensién cierre de venta o venta Gonzalez (2014) manifest6 que la
venta o el cierre de venta surgen cuando existe una interrelacion entre comprador
y vendedor, por tanto es imprescindible que el ejecutivo de ventas establezca
relaciones positivas con el cliente que faciliten cubrir las necesidades y solicitudes
del cliente y que este beneficie a ambas partes. Un buen cierre de ventas se
determina por dos indicadores como la cantidad y la frecuencia de consumo. Por
su parte, Acosta (2020) menciond que el cierre de ventas el ciclo trascendental del
proceso de venta es que donde se define el éxito de un ejecutivo de ventas
mediante la generacién de interés por parte del cliente hacia nuestros productos,
mediante de las demostraciones de los atributos, caracteristicas y beneficios del
bien o servicio logrando vencer las objeciones que se presentan en la etapa de la
venta. Por lo tanto, Soto y Ruiz, (2020) los momentos perfectos para el cierre son
cuando el cliente deja de presentar objeciones, efectia comentarios positivos del
producto, consulta por los precios, entrega, quienes utilizan el producto, asi como
también consulta si existe algun tipo de motivacion por realizar la compra y en
definitiva solicita toda la informacion del bien y demuestra positivismo y ensaya y
prueba el producto, asimismo, Ziglar y Harrington (2019) infirieron que las ventas
es el ingrediente secreto para que las empresas puedan generar beneficios
econdémicos de forma masiva y acrecentar sus intercambios comerciales.

Asimismo, se fundamento la dimension posventa; Gonzalez (2014) surge

una vez realizada la venta y esto se da mediante todos los esfuerzos que se
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ejecutan respecto a la satisfaccion del cliente, buscando darle un valor agregado,
seguimiento continuo y demostrandole interés y ayuda con el uso del bien o
servicio. Por lo tanto hay existen dos factores preponderantes en la fase de la
posventa: Satisfaccion del cliente y fidelizacion del cliente. Para Galan (2021) en la
sociedad actual tienen especial importancia los servicios de posventa y asistencia
técnica a la hora de comercializar un producto en el mercado, pues las mercancias
gue las entidades ofertan una vez adquiridos por los consumidores deben seguir
siendo diferente a los de sus competidores. Asimismo, Hermida y Iglesias (2018) el
servicio de posventa es el encargado de realizar el seguimiento comercial, y esta
orientado a garantizar la satisfaccion de los clientes con herramientas
complementarias que debe soporte al comprador, pues después de haber adquirido

un producto es probable que el consumidor necesite apoyo o proteccion.

. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de la investigacion

Método Hipotético deductivo
Shareef (2007 citado en Pacheco et al. 2014) refirieron que el método hipotético
deductivo se caracteriza por identificar probleméticas en conocimientos previos,
para proponer y comprobar una hipétesis que resulten en predicciones y/o
explicaciones. En otras palabras este método busca desarrollar investigaciones
apropiadas en busca de una realidad.
Enfoque: Cuantitativo

El enfoque cuantitativo maneja informacion cuantificable, con la finalidad de
extraer informacion numérica a través de técnicas a fin de comprobar o negar una
hipotesis, este tipo de analisis no puede manipular los fendmenos investigados,
estos deben ser examinados en su estado natural. Asimismo, Dominguez (2015)
los estudios cuantitativos trata de ser mas ecuanime, es decir, la observacion y la
medicion de fenbmenos no deben ser afectados por el investigador, es decir la
forma de ver las cosas no influye en la investigacion, no interviene en los procesos
mucho menos es manipulado por terceros. Por otro lado, Destiny (2017) un estudio
cuantifico se ocupa de analizar y cuantificar variables para obtener resultados, para
lo cual se utiliza andlisis de datos numéricos haciendo uso de estadisticas

especificas.
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Tipo de Estudio: Basica

Rios (2017) surge a través de la busqueda de conocimientos tedricos, y se
fundamenta como una investigacion que busca generar nuevas ideas. Por su parte;
Snyder (2018) este tipo de estudio conlleva a la busqueda de nuevos
conocimientos, con la finalidad de incrementar las teorias, y no se enfoca en un
estudio practico, mas bien da apertura a un estudio aplicado. Este tipo de estudio
busca extender el contenido probado a través de la indagacion con respecto a los
elementos analizados en su naturalidad (Espinoza, 2014).
Nivel: Descriptivo

Salgado (2018) la investigacion descriptiva, recoge informacion real de los
objetos analizados, con miras de rescatar las situaciones mas resaltantes de un
hecho en un tiempo determinado. Este tipo de analisis pertenece a un nivel basico
de la investigacion cientifica, y por lo general se da mediante la observacion o
aplicacion de instrumentos medibles. Por otro lado, Shohidai (2020) infiriero que los
estudios descriptivos se basan en detallar las precisiones trascendentales de
sujetos, conjuntos, poblaciones u otras variables examinadas, sin embargo este
estudio considera diversos temas y cada una es medida de forma independiente,
con la finalidad de narrar lo que se busca.
Correlacional

El estudio planteado fue de tipo aplicada, descriptiva correlacional, porque
pretende determinar si la conducta de una variable influye en la otra, es decir que
se busca medir los resultados de las variables analizadas y su relacién entre si. Del
mismo modo Lillycutty y Samson (2018) los estudios correlacionales buscan
determinar el nivel de dependencia entre uno o mas fendmenos examinados.
Asimismo, Hung et al. (2017) la correlacion tiene que ver con la asociacion, puede
tomar dos conceptos medidos y contrastar sus relacione, por lo general a esto se
le conoce como variables y se asignan etiquetas de letras (X, Y), por consiguiente
la correlacion es la medida de la relacion de dos conceptos y varia de -1 a 1, el
coeficiente se determina dentro de dichos rangos, donde 0 indica que no hay grado
de asociacion y -1 o 1 indica la capacidad de predecir perfectamente X a partir de

Y o viceversa.
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Disefio: No experimental

Hernandez et al. (2018) este tipo de estudio no manipula la informacién de
las variables, los objetos son analizados en su contexto natural, con el propésito de
descubrir el nivel de agrupacién entre los fenémenos de la investigacion, en otras
palabras el investigador no puede alterar o generar cambios. Por otro lado, esta
investigacion no permite la manipulacion de los objetos investigados, por lo
contrario son analizados en su naturalidad (Salgado, 2018)
Transaccional o transversal

Salgado (2018) indico que se efectlan cortes accesibles, con la finalidad de
aplicar unos instrumentos en un determinado momento. Un estudio se considera
de corte trasversal porque se aplica el instrumento o cuestionario por una sola vez
y en un tiempo determinado, el objetivo de este es extraer informacion precisas de
la variables investigadas y definir su relaciéon. Asimismo, Rios (2017) manifesté que:
Consiste en la recaudacion de datos a través de un instrumento un corto plazo y en
un momento y tiempo determinado, y por la naturaleza del estudio no se puede
aplicar a investigaciones de tendencias.
3.2. Operacionalizacion de variables

Rios (2017) definié que la operacionalizacion de las variables radica en distribuir
los fendbmenos estudiados en un contexto entendible preciso y concreto para
obtener una investigacion efectiva. La operacionalizacion de la variable se
desarrolla en base a los siguientes: Definicion conceptual: Son bases existentes de
caracter considerablemente estable, la definicion operacional: Son aquellos
factores que admiten la obtencion de informacion y la comprobacion de la hipotesis.
Asimismo las dimensiones: Son factores que se despliegan de las variables de
estudio e Indicadores: Son los aspectos que permitiran observables y medibles de
las variables. Dominguez (2015) refiri6 que es la fase metodologia en donde se
dividen los fendbmenos investigados, partiendo desde un enfoque general hasta lo
especifico, en otras palabras en esta etapa se desagregan los fenébmenos del

estudio en dimensiones, indicadores e items de forma precisa.
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Tabla 1

Operacioanalizacion de la variable 1: Transformacion digital

Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles y Rangos
Servicio 1
o Nunca (1) )
Competitividad Habilidad 2 Bajo [10-23]
Productividad 3 Casi nunca
Planificacion 4 @)
Estrategia digital  Prospectiva 5 A veces (3) Medio [24 -37]
Flexibilidad 6 Casi
Tecnologia 7-8 siempre (4 -
Cambio cultural Cultura 9 _ Alto [38 -51]
Siempre (5)
Motivacion 10

Tabla 2
Operacioanalizacion de la variable 2: Proceso de ventas

. . . . Niveles y
Dimensiones Indicadores Items Escalas Rangos
Conocimiento del 16 Nunca (1)
producto
Posventa Malo [22-51]
Decision de compra 711 Casi nunca (2)
_ Cantidad 1213 Aveces (3) Regular [52 -81]
Cierre de venta o
venta Frecuencia de consumo 1416 o
Casi siempre
. ” , (4)
Satisfaccion del cliente 1719
Posventa Bueno [82-111]
Fidelizacién del cliente 20-22 Siempre (5)

3.3. Poblacion y muestra

Poblacion

Es un determinado universo delimitado y al mismo tiempo viable, que permite la
clasificacion de la muestra, con la intencién de trascender los resultados, para
Echevarria (2016) la poblacion como es el conjunto del universo poblacional que se

va analizar, que yacen de forma inmediata de los objetivos propuestos. Por otro
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lado, Ramirez (2017) es la cantidad de sujetos que participan en el resultado de la
investigacion, es decir los involucrados en el andlisis del estudio. El universo del
estudio fue constituido por 115 empleados de una empresa privada del sector
alimentos en el distrito de Surquillo- 2021.
Muestreo: No aplica
Muestra

Hernandez, et al. (2014) la muestra es una proporcion de la cantidad
objetiva, mediante el cual se extraeran datos, y esta debe detallar con precision,
ademas debe ser congruente con la poblacién.
Se tuvo como muestra el total de la poblacién, debido que al tener un universo
pequeiio es manejable para ejecutar el andlisis, el mismo que fue compuesta por
115 colaboradores de una compafiia privada del sector de alimentos en el distrito
de Surquillo. Los criterios fueron: Criterios de inclusion: Todos los trabajadores de
la empresa y en los criterios de exclusion: Personas externas a la organizacion y

personas que no participaron del cuestionario.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Trata de la realizacion de una planificacion minuciosa de pasos que conllevan a la
obtencion de datos, se efectia mediante un cuestionamiento que se hace a un
conjunto de individuos (Hernandez et al., 2014).
Técnica

Jordan et al. (2015) la encuesta es una técnica de extraccidén de averiguacion
relevante sobre la investigacién, a través de un cuestionario debidamente
elaborado, que felicite conocer el sentir o valoracion referente al caso investigado,
de los fenédmenos seleccionados en la muestra.
Instrumento: Cuestionario

Molina et al. (2020) es una herramienta que permite recoger informacién
estrictamente estandarizada, que provienen de las variables de estudio, por ello las
preguntas de un cuestionario se elabora en base a los indicadores de la encuesta.
Por consiguiente; Los cuestionarios requieren objetivos claramente definidos,
interrogantes muy bien disefiadas, extension racional, aplicacion oOptima y los

procesamientos de datos correctos. Es fundamental plantear preguntas de
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diferentes tipos que vayan de la mano con la informacidon que se busca recabar
(Espinoza y Toscano, 2015).

Se utilizé una escala tipo Likert. Segun Diaz y Luna (2014) el escalamiento
tipo Likert trata de una serie de items en sentido de confirmaciones o juicios que
busca una respuesta o reacciones a los individuos que forman parte del estudio.
Cuando se ejecuta la evaluacion de resultados con una serie tipo Likert del 1 al 5
es importante indagar como resefia el blisqueda requerida a personas que se
desempefien en el mismo campo (Echevarria, 2020) el cuestionario estuvo
conformada por 10 interrogantes para la variable de transformacion digital y 22
preguntas para proceso de ventas, los valores fueron estimados de la siguiente

manera: 1; nunca, 2; casi nunca, 3; a veces, 4; casi siempre, 5; siempre.

Ficha Técnica del instrumento Transformacién Digital

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la transformacion digital

Autora: Br. Rojas Rojas Yesenia Lucy

Procedencia: Los Olivos- Peru, 2019.

Objetivo: Determinar la transformacion digital

Administracién: Individual

Duracién: 10 minutos

Significacion: El instrumento de tipo Likert pretende determinar la relaciéon que
existe entre la trasformacion digital y el proceso de ventas en una empresa privada
del sector de alimentos, Surquillo — 2021.

Estructura: Se utilizé un cuestionario con 10 preguntas de escala tipo Likert y cada
una de las pregunta presento 5 alternativas de respuestas de la siguiente manera;
1; nunca, 2; casi nunca, 3; a veces, 4, casi siempre, 5; siempre. El instrumento fue
organizado en tres dimensiones de la variable transformacion digital, el cuestionario
fue presentado en regimenes positivos y negativos en referencia a la relacién de la
transformacion digital y proceso de ventas en una empresa privada del sector de
alimentos, los elementos se valorizaron del uno al cinco.

Ficha Técnica del instrumento proceso de ventas

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir el proceso de ventas

Autora: Adaptado por Br. Nicolas Lorenzo Els Eliana

Procedencia: San Juan de Lurigancho- Peru, 2021.
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Objetivo: determinar la relacion que existe entre la trasformacién digital y el proceso
de ventas en una empresa privada del sector de alimentos, Surquillo — 2021.
Administracioén: Individual

Duracién: 20 minutos

Significacion: El instrumento de tipo Likert pretende determinar la relacién que
existe entre la trasformacion digital y el proceso de ventas en una empresa privada
del sector de alimentos, Surquillo — 2021.

Estructura: Se utilizé un cuestionario con 22 preguntas de escala tipo Likert y cada
una de las pregunta presento 5 alternativas de respuestas de la siguiente manera;
1; nunca, 2; casi nunca, 3; a veces, 4, casi siempre, 5; siempre. El instrumento fue
organizado en tres dimensiones de la variable transformacion digital, el cuestionario
fue presentado en regimenes positivos y negativos en referencia a la relacion de la
transformacion digital y proceso de ventas en una Empresa privada del sector de

alimentos, los elementos se valorizaron del uno al cinco.

Validez

Nifio (2019) es el aspecto fundamental del cuestionario, ya que permite la medicion
de los elementos que se busca medir, no obstante el cuestionario debe efectuarse
de forma clara, concisa con la finalidad de tener una medicién pertinente de lo que
se pretende valorar.

Confiabilidad

Moses y Yamat (2021) infirieron que es un elemento exigible en una investigacion,
pues permite el aseguramiento de la precisién y naturalidad de los datos, y para
que este se cumpla el cuestionario debe medir con autenticidad a los mismos
encuestados en tiempos diferentes y obtener los mismos resultados. Por su parte,
Hwui y Fah (2018) infirieron que un cuestionario es fiable, siempre y cuando la
aplicacion de los mismos en diferentes momentos arroje los mismos datos. Por lo
tanto las preguntas utilizadas fueron fiables, respaldando la efectividad del estudio.
Por otro lado, se considero el procedimiento de la uniformidad de alfa de cronbach,
con la intensién de saber la confiabilidad de las preguntas y a su vez el empleo del
coeficiente esta representado en valores que oscilan entre 0 y 1, lo que significa
gue una aproximacion = 0 expresa confiabilidad nula y la aproximacion =1

representa fiabilidad total.
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La validez del instrumento se efectu6 a través de juicios de expertos, quienes
evaluaron y ponderaron el cuestionario previa aplicacion.
Tabla 3

Niveles de confiabilidad

Coeficiente Criterio
Coeficiente alfa > 9 Excelente
Coeficiente alfa > 8 Bueno
Coeficiente alfa > 7 Aceptable
Coeficiente alfa > 6 Cuestionable
Coeficiente alfa< 5 Inaceptable

Fuente: Valderrama 2014

Confiabilidad del instrumento

Tabla 4

Confiabilidad de instrumento transformacion digital

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 30 100,0

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

Tabla 5
Fiabilidad alfa de Crombach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

(22 10

La estadistica de fiabilidad de alfa de Crombach arrojo ,722 este resultado confirmo
gue el instrumento es aceptable, lo que significa que al aplicarlo a otras unidades

muéstrales se obtendra los mismos resultados.
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Tabla 6
Confiabilidad de instrumento proceso de ventas

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido 0 0

Total 30 100,0

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

Tabla 7
Fiabilidad alfa de Crombach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,944 22

La estadistica de fiabilidad de alfa de Crombach arrojo ,944 este resultado confirmo
gue el instrumento es excelente, lo que significa que al aplicarlo a otras unidades
muéstrales se obtendré los mismos resultados.

3.5. Procedimiento

La realizacion del estudio definié detalladamente dos variables las mismas que,
describieron el problema identificado en una empresa privada del sector de
alimentos, precisando una serie de acontecimientos que surgen en las operaciones
de la entidad, los cuales fueron afectados por la recesion generada por la COVID-
19, por lo cual se contempld el estudio de transformacion digital y proceso de ventas
en una empresa privada del sector de alimentos, debido que la principal actividad
de la organizacion es la comercializacion de productos alimenticios y la crisis
impacto negativamente en los procesos de ventas de las mercancias ofertadas,
para fortalecer la investigacion se indago estudios Yy teorias relacionadas al tema
gue fueron realizado con anterioridad, permitiendo de esta forma sustentar y
argumentar el tema analizado.

Asimismo, se contd con el soporte y asesoramiento de docentes

conocedores y expertos en manejo de lineas de investigacion, quienes
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compartieron sus conocimientos, experiencias y pautas para la ejecucion de la
tesis, por medio del planteamiento de variable, dimensiones e indicadores, que
permitio analizar la informacién con pertinencia.

3.6. Método de anélisis de datos

El andlisis de datos de las variables de estudio, fue procesado mediante la
herramienta estadistica SPSS version 22. Asimismo se empled la herramienta de
SPSS para la obtencion de resultados representados en numeros porcentuales,
graficos y tablas cruzadas. No obstante, se empled el mismo paquete para
prescribir el coeficiente de correlacion de Spearman que dio a conocer el nivel de
relacion entre la transformacién digital y proceso de ventas y este grado de
correspondencia se valoré mediante la estadistica inferencial.

Por consiguiente, las jerarquias que registra el coeficiente de correlacion de
Spearman puntualizan de -1.0 a +1.0, y se representa de la siguiente manera si el
resultado es igual a 0.0 no existe correlacion. Por lo tanto; Hernandez y Fernandez
(1998 citado en Mondragon 2014) Infirieron que existen diversas formas de
interpretar los valores Spearman.

Tabla 8

Rango de correlacion de Spearman
RANGOS RELACION

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta

-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte

-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable

-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media

-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil

0.00 No existe correlaciéon

+0.01 a +0.10  Correlacion positiva débil

+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media

+0.51a0.75 Correlacion positiva considerable

+0.76 a +0.90  Correlacion positiva muy fuerte

+0.91a+1.00 Correlacion positiva perfecta
Fuente: Mondragén (2014).
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3.7. Aspectos éticos

Morawski (2019) indico que los aspectos éticos tratan en proteger los derechos de
los afectados y guardando la autenticidad de los hechos. El estudio se elaboro,
siguiendo los lineamientos éticos de toda investigacion, se direcciono mediante e
estandares que regulan la presentacion de cada una de las referencia académicas
y tedricas empleadas, esto se realiz6 bajo los lineamientos de investigacion de la
universidad y la utilizacion de las normas APA. Por consiguiente, la investigacion
fue procesada mediante la herramienta del turnitin, software que emplea la
universidad para medir y conocer el indice de similitud del estudio en relacion a
trabajos ya existentes, y a través de ello se demostrd la propiedad del estudio
presentado.

V. RESULTADOS

Estadistica descriptiva

Tabla 9

Frecuencia de la variable transformacion digital

Transformacion digital

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 15 13,0 13,0 13,0
Media 87 75,7 75,7 88,7
Alta 13 11,3 11,3 100,0
Total 115 100,0 100,0

Interpretaciéon

De acuerdo a la tabla de frecuenta que se obtuvo, del 100% de encuestados, el
75,5%, refirid que la transformacion digital aplicada a la organizacion es media, al
mismo tiempo el 13% de los encuestados indicaron que la transformacion digital
aplicada a la empresa es bajo, y el 11.3% registro que la transformacion digital

aplicada a la empresa es Alta.
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Figural

Frecuencia de la variable transformacién digital
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De acuerdo al grafico que se obtuvo del analisis descriptivo para la variable, se

pudo evidenciar que el nivel de aplicaciéon de la transformaciéon digital para la

empresa es media en un 75.7% de las respuestas concentradas, asi mismo el 13%

manifestd que la transformacién digital de la empresas es bajo en un 13% y solo un

11.3% de encuestados indicaron que la transformacién digital aplicada a la empresa

es alto.

Tabla 10

Frecuencia de la variable proceso de ventas

Proceso de ventas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Regular 58 50,4 50,4 50,4
Bueno 57 49,6 49,6 100,0
Total 115 100,0 100,0
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Interpretacién

De acuerdo a la tabla de frecuenta que se obtuvo, del 100% de encuestados, el
49,6%, refiri6 que el proceso de ventas aplicado a la organizacién es bueno,
mientras que el 50.4% de los encuestados indicaron el proceso de ventas de la
empresa es regular.

Figura 2
Frecuencia de la variable proceso de ventas
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Interpretacion
De acuerdo al grafico que se obtuvo del andlisis descriptivo para la variable, se
pudo evidenciar que el nivel de aplicacién de del proceso de ventas para la empresa
es regular en un 40.4% de las respuestas concentradas, y el 49.6% manifestaron

gue el proceso de ventas de la empresa es bueno.
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Tabla 11

Tabla cruzada Transformacion digital *Proceso de ventas

Proceso de ventas

Regular Bueno Total

Transformacion digital  Bajo Recuento 9 6 15
% del total 7,8% 5,2% 13,0%

Media Recuento 40 a7 87

% del total 34,8% 40,9% 75,7%

Alta Recuento 9 4 13
% del total 7,8% 3,5% 11,3%
Total Recuento 58 57 115

% del total 50,4% 49,6% 100,0%

Interpretacion

El analisis de las variables del estudio transformacion digital y proceso de ventas
segun los resultados de la tabla se evidencio que, los trabajadores apreciaron que
la aplicacién de la transformacion digital en la empresa es media en un 75. %%,
Bajo en un 13%, y alta con un 11.3%, no obstante el proceso de ventas de la
empresa fue calificado como regular con un 50.4% y bueno en un 49.6%.

Por consiguiente, el objetivo principal fue determinar la relacion que existe
entre la trasformacion digital y el proceso de ventas en una empresa privada del
sector de alimentos, Surquillo — 2021., por tanto segun lo procesado se determino
gue cuando la transformacién digital es media, el proceso de ventas es bueno con
un 40.9%, mientras que cuando la aplicacion de la transformacion digital es bajo, el

proceso de ventas de la empresa es regular con un 7.8%.
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Tabla 12

Tabla cruzada Competitividad*Proceso de ventas

Competitividad ~ Bajo

Media

Alta

Total

Recuento
% del total

Recuento
% del total

Recuento
% del total

Recuento
% del total

Proceso de ventas

Regular
24
20,9%

21
18,3%

13
11,3%

58
50,4%

Bueno
23
20,0%

17
14,8%

17
14,8%

57
49,6%

Total
47
40,9%

38
33,0%

30
26,1%

115

100,0%

Interpretacién

Los resultados de la dimension competitividad y la variable procesos de ventas,

segun la tabla evidencio que, los colaboradores apreciaron la competitividad de la

empresa como bajo con un 40.9.4%, media con un 33% Yy alto con un 26.1%,

mientras que por el lado del proceso de ventas de la compafiia aseveraron que es

regular con un 50.4% y bueno con un 49.6%.

Asimismo, el primer objetivo especifico fue determinar la relacion que existe

entre la competitividad y el proceso de ventas en una empresa privada del sector

de alimentos, Surquillo — 2021; por medio de los datos procesados se logro

determinar que cuando la competitividad de la empresa es bajo, el proceso de

ventas de las empresas es regular en un 20.9%.
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Tabla 13

Tabla cruzada Estrategia digital*Proceso de ventas
Proceso de ventas

Regular Bueno Total
Estrategia digital Bajo Recuento 15 8 23
% del total 13,0% 7,0% 20,0%
Media Recuento 25 28 53
% del total 21,7% 24,3% 46,1%
Alta Recuento 18 21 39
% del total 15,7% 18,3% 33,9%
Total Recuento 58 57 115

% del total 50,4% 49,6% 100,0%

Interpretaciéon
El andlisis para la dimension estrategia digital y el variable proceso de ventas segun

la tabla se evidencio que, los colaboradores apreciaron la estrategia digital de la
empresa como media con un 46.1%, Alta con un 33.9% y bajo con 20%, mientras
gue, por el lado del proceso de ventas de la empresa aseveraron que es regular
con un 50.4% y bueno en un 49.6%.

Asimismo, el segundo objetivo especifico fue determinar la relacién que
existe entre la estrategia digital y el proceso de ventas en una empresa privada del
sector de alimentos, Surquillo — 2021; por medio de los datos procesados se logro
determinar que cuando la estrategia digital de la empresa es media, el proceso de
ventas es bueno en un 24.3%, al mismo tiempo, cuando la estrategia digital es alta,

el proceso de ventas es regular con un 15.7%.
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Tabla 14

Tabla cruzada Cambio cultural*Proceso de ventas
Proceso de ventas

Regular Bueno Total
Cambio cultural Bajo Recuento 18 12 30
% del total 15,7% 10,4% 26,1%
Media  Recuento 26 24 50
% del total 22,6% 20,9% 43,5%
Alta Recuento 14 21 35
% del total 12,2% 18,3% 30,4%
Total Recuento 58 57 115
% del total 50,4% 49,6% 100,0%

Interpretaciéon
El andlisis para la dimension cambio cultural y la variable proceso de ventas segun

la tabla se evidencié que, los colaboradores apreciaron el cambio cultural de la
empresa como media en un 43.5%, alta con un 30.4% y bajo en un 26.1%, mientras
gue por el lado del proceso de ventas aseveraron que es regular con un 50.4% y
bueno con 49.6%.

Asimismo, el tercer objetivo especifico fue determinar la relacién que existe
entre el cambio cultural y el proceso de ventas en una empresa privada del sector
de alimentos, Surquillo — 2021; por medio de los datos procesados se logro
determinar que, cuando el cambio cultural de la empresa media, el proceso de
ventas es bueno en un 20.9%, mientras que cuando el cambio cultural de la

compafia es alta, el proceso de ventas es regular con un 12.2%.

Prueba de normalidad
Para la ejecucion del analisis paramétrico del estudio, se manejo la demostracion

de normalidad, con el propésito de determinar la distribucion numeérica que le

corresponde a cada una de las variables.
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Tabla 15
Prueba de normalidad para la variable transformacion digital

Prueba de normalidad de la variable

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Transformacion 115 100,0% 0 0,0% 115 100,0%
digital
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico al Sig.
Transformacion ,097 115 ,010
digital

Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

En referencia de la prueba de normalidad de acuerdo a los datos y el nimero de la
muestra fue 115 colaboradores, por lo tanto, Segun Galindo (2020) infiri6 que se
emplea la prueba de Kolmogoror- Smirnov, cuando la muestra es mayor a 50
unidades de analisis, en caso esta sea menor que 50 se emplea Shapiro- Wilk. Por
consiguiente se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov, el mismo que
proporciono un nivel de significancia de 0,010 siendo menor a 0.05; por tanto, se
afirm6 que la distribucion de los datos no es normal, por consiguiente se recomendo

utilizar la estadistica de Rho de Spearman para el procesamiento de la hipétesis.
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Tabla 16

Prueba de normalidad para la variable proceso de ventas

Prueba de normalidad de la variable

Casos
Vélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Proceso de 115 100,0% 0 0,0% 115 100,0%
ventas
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Proceso de ,095 115 ,013
ventas

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

En referencia de la prueba de normalidad de acuerdo a los datos y el niumero de la
muestra fue 115 colaboradores, por lo tanto, Segun Galindo (2020) infiri6 que se
emplea la prueba de Kolmogoror- Smirnov, cuando la muestra es mayor a 50
unidades de analisis, en caso esta sea menor que 50 se emplea Shapiro- Wilk. Por
consiguiente se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov, el mismo que
proporciono un nivel de significancia de 0,013 siendo menor que a 0.05; por tanto,
se afirmd que la distribucién de los datos no es normal, por consiguiente se
recomendo utilizar la estadistica de Rho de Spearman para el procesamiento de la
hipétesis.

Estadistica inferencial

Prueba de hipétesis

Explica dos hipotesis opuestas sobre el conjunto de estudio, formuladas como
hipotesis nula e hipotesis alterna. En referencia a la primera es la afirmacion que
se comprobara, por lo general esta relacionada con un resultado que no tiene

ninguna relacion, mientras que la hipotesis alterna se asocia como verdadera, es
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decir que si tiene relacion, por tanto es la que se busca concluir para la prueba de

la hipétesis de la tesis.

Prueba de hipotesis general
HO: La trasformacién digital no se relaciona significativamente con el proceso de

ventas en una empresa privada del sector de alimentos, Surquillo — 2021.

H1: La trasformacion digital se relaciona significativamente con el proceso de

ventas en una empresa privada del sector de alimentos, Surquillo — 2021.

Tabla 17
Prueba de hipotesis general

Correlaciones

Transformacid Proceso de
n digital ventas
Rho de Transformacién Coeficiente de 1,000 ,651™
Spearman digital correlaciéon
Sig. (bilateral) : ,000
N 115 115
Proceso de Coeficiente de ,651" 1,000
ventas correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 115 115

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién
La prueba de hipétesis general para la variable transformacion digital y su relacién
con la variable proceso de ventas, segun los resultados del analisis estadistico se
logr6 determinar que la prueba de correlacion obtenido a través del Rho de
Spearman = 0, 651, este grado de correlacién afirmo que existe una relacion
positiva considerable entre las variables.

La significancia bilateral que se obtuvo a través de la prueba de correlacion
permitié conocer que el valor p = 0,000, por tanto se rechazé la hip6tesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.
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En sintesis, se determin6 que existe relacion entre la transformacion digital
y proceso de ventas en una empresa privada del sector de alimentos, Surquillo.
2021.

Prueba de hipoétesis especificas
Hipotesis especifica 1
La competitividad se relaciona significativamente con el proceso de ventas en una

Empresa privada del sector de alimentos, Surquillo - 2021.

Tabla 18
Prueba de hipotesis especifica 1

Correlaciones

Competitividad Proceso de
ventas
Rho de Competitividad Coeficiente de 1,000 ,889"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 115 115
Proceso de Coeficiente de ,889™ 1,000
ventas correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 115 115

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
En referencia a la primera prueba de hipétesis especifica para la dimensiéon
competitividad y su relacién con la variable proceso de ventas, logro determinar el
coeficiente de correlacion obtenido a través del Rho de Spearman = 0,889, este
grado de correlacion expresa que existe relacion positiva muy fuerte.

La significancia bilateral que se obtuvo a través de la prueba de correlacion
permitié conocer que el valor p= 0,000, por tanto se rechazo6 la hipétesis nula
afirmado que existe relacion entre la dimensién competitividad y la variable proceso

de ventas de la unidad de estudio, propuesto para la ejecucién de la tesis.
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Hipo6tesis especifica 2

La estrategia digital se relaciona significativamente con el proceso de ventas en

una Empresa privada del sector de alimentos, Surquillo - 2021.

Tabla 19

Prueba de hipotesis especifica 2

Correlaciones

Estrategia Proceso de
digital ventas
Rho de Estrategia  Coeficiente de 1,000 727
Spearman  digital correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 115 115
Proceso de Coeficiente de 727 1,000
ventas correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 115 115

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

En referencia a la segunda prueba de hipétesis especifica para la dimensién

estrategia digital y su relacion con la variable proceso de ventas, logro determinar

el coeficiente de correlacidon obtenido a través del Rho de Spearman = 0,772, este

grado de correlacion expresa que existe relacion positiva muy fuerte.

La significancia bilateral que se obtuvo a través de la prueba de correlacion

permiti6 conocer que el valor p= 0,000, por tanto se rechazé la hipétesis nula

afirmado que existe relacién entre la dimension estrategia digital y la variable

proceso de ventas de la unidad de estudio, propuesto para la ejecucién de la tesis.

Hipotesis especifica 3

El cambio cultural se relaciona significativamente con el proceso de ventas en una

Empresa privada del sector de alimentos, Surquillo — 2021.
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Tabla 20

Prueba de hipétesis especifica 3

Correlaciones

Proceso de
Cambio cultural ventas
Rho de Cambio cultural Coeficiente de 1,000 ,824™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 115 115
Proceso de ventas Coeficiente de ,824™ 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 115 115

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacién
En referencia a la tercera prueba de hipotesis especifica para la dimension cambio
cultural y su relacién con la variable proceso de ventas, logré determinar el
coeficiente de correlacion obtenido a través del Rho de Spearman = 0,824, este
grado de correlacién expresa que existe relacion positiva muy fuerte.

La significancia bilateral que se obtuvo a través de la prueba de correlacion
permitid conocer que el valor p= 0,000, por tanto se rechazo6 la hipétesis nula
afirmado que existe relacion entre la dimension cambio cultural y la variable proceso

de ventas de la unidad de estudio, propuesto para la ejecucion de la tesis.

V. DISCUSION

Examinandos los resultados obtenidos segun el analisis de los datos en referencia
a la hipotesis general del estudio, la trasformacion digital se relaciona
significativamente con el proceso de ventas en una empresa privada del sector de
alimentos, Surquillo— 2021, el resultado de la prueba estadistica de correlacion Rho
de Spearman (Rho= 651; Sig (Bilateral) =0,000 (p <0.05)), demostré que existe una
relacién positiva considerable entre ambas variables.

Los resultados se asemejaron a los obtenidos por; Ramos et al. (2019)
guienes obtuvieron, un indice de correlacion de Pearson = 0,659 y Sig., (Bilateral)=

0,000, este resultado expresoé la existencia de una relacion significativa positiva
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entre los riesgos en ciberseguridad y sus efectos sobre la transformacién digital en
la nueva normalidad, los investigadores concluyeron que es necesario fomentar la
cultura de prevencion y al mismo tiempo adoptar tecnologias de confianza que
cumplan los estandares de seguridad frente a esta nueva normalidad de gestién
digital y remota. Tal y como lo menciond Toffler (1980) en su teoria “La tercera ola”,
el cual describio los sucesos que ocurriran en el futuro, haciendo referencia en los
costes personales y sociales del cambio asi como también, los precios que conlleva
el no reaccionar al cambio de inmediato. Esta descripcion nos deja claro que el
mundo es voluble y que tanto las personas como las organizaciones deben
adaptarse a ello. No obstante, Fuentes, (2010) resalt6 que contar con una
estructura de negocio bien organizada retribuye a los requerimientos actuales y
venideros de los demandantes, la difusién y la integracién de dicha inteligencia a
través de areas como el disefio y la realizaciébn de tacticas vanguardistas que
servirdn como réplica transcendental de las empresas para sacarle provecho al
mercado, del mismo modo los resultados obtenidos por Chilet (2019) quien obtuvo,
una correlaciéon de Pearson de 0,680 y Sig. (Bilateral) 0,000, que reflej6 una
influencia significativa de la transformacion digital y la satisfaccion del cliente de la
banca personal de los diversos bancos de Lima, por lo tanto, acepté la hipotesis
alterna y rechazé la hipétesis nula. En tal sentido, Gonzales (2014) refirié que el
proceso de ventas se dimensiona en tres partes fundamentas y cada una de ellas
es consecuencia de la otra y estan compuestas por la preventa, el cierre de venta
y posventa, siendo fundamental en el intercambio comercial de las organizaciones.

Por otro lado, respecto a la hipétesis general los resultado obtenido por
Alfaro et al. (2021) en su investigacion aplico la prueba de correlacion de Pearson
y obtuvo r = 0.680 y Sig. Bilateral =0, 000, confirmando que los lideres inciden
significativamente en el desarrollo de la transformacion digital de las
organizaciones. Al mismo tiempo, Rogers (2017) manifestdé que la trasformacion
digital busca convertir las ideologias, pensamientos y acciones de las personas,
debido que no solo en innovar en tecnologia, si no sacarle el maximo provecho a
las innovaciones y oportunidades que facilita la era digital, por consiguiente, Ortiz
(2020) logré un indice de Pearson = 0,599 y Sig., (Bilateral)= 0,001 el resultado
expresd que existe una correlacion moderada entre la transformacion digital y la

gestion del conocimiento y confirmo que se acepta la hipotesis alterna y rechazo la
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hipotesis alterna. Por otro parte, lvanci¢ et al. (2019) cuyo objetivo fue proponer
herramientas para el desarrollo de transformacion digital e implementacion para el
desarrollo empresarial, los mismos que, concluyeron los factores preponderantes
de la transformacion digital son la configuracion organizacional a nivel general, que
respalda una cultura digital asimismo, se debe tener una especial atencion a la
ejecucion del cambio, la innovacion y el desarrollo del talento asi como también,
una mentalidad digital y las habilidades digitales pues son los mediadores para
determinar el éxito de los esfuerzo, finalmente Acosta et al. (2018) Manifestaron
que el proceso de ventas actualmente consiste en saber administrar los procesos
considerando la ayuda y persuasion del cliente para que compre un bien o servicio
y/o pueda tener reacciones favorables referente al vendedor este tiene una
estrecha relacion con la administracion ya que implica la interaccion entre
comprador y vendedor con un fin en comun que es la venta

En sintesis, de acuerdo a los resultados se evidencio que existe correlacion
entre la transformacion digital y el proceso de ventas, por tal razén, por medio de
los resultados se establecié el nivel de asociacion e incidencia que tienen las
variable analizadas, los mismos que, pueden ser aplicados en otras organizaciones.

Analizando los resultados de la primera hipétesis especifica, la
competitividad se relaciona significativamente con el proceso de ventas en una
empresa privada del sector de alimentos, Surquillo — 2021. Se logr6é determinar un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0,889; Sig (Bilateral) =0,000 (p
<0.05), este grado de correlacion expres6 que existe relacion positiva muy fuerte,
por tanto se rechazo la hipétesis nula afirmado que existe relacidn entre la
dimension competitividad y la variable proceso de ventas de la unidad de estudio,
propuesto para la ejecucion de la tesis, el resulta ser contrasté con lo detallado por
la Confederacion de empresas de Malaga (2020) que detalld, la clave para
mantener la competitividad surge mediante la optimizacion de costos e incremento
productivo ademas, de la generacion de empleos estables y cuantificables. A su
vez la busqueda de un Unico mercado digital ser& muy positivo, ya que permitird
ofertar bienes y servicio de forma global. Por otro lado, los resultados se
asemejaron a los obtenidos por Figueroa (2021) quien obtuvo una correlacion de
Pearson = 0,836 y Sig. (Bilateral) 0,000, el resultado expres6 que existe una

relacion positiva fuente entre las variables modelos de transformacion digital en la

43



gestion comercial del sector Retail, concluyendo que la transformacion digital es
una opcién para estar dentro de la competitividad, ademas en Ecuador la gestion
comercial y la tecnologia digital se han convertido en las estrategias mas
importantes de las empresas porque es una de las formas de expandirse y llegar
de manera mas efectiva a sus clientes, por otra parte, Diaz et al. (2020) refirieron
gue la competitividad representa la capacidad de la empresa para producir bienes
gue cumplan con los requisitos de un mercado abierto en términos de precio y
calidad.

En relacibn a la segunda hipétesis especifica, la estrategia digital se
relaciona significativamente con el proceso de ventas en una empresa privada del
sector de alimentos, Surquillo — 2021, se logré determinar un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman = 0,772; Sig (Bilateral) =0,000 (p <0.05), este grado
de correlacion expres6 que existe relacion positiva muy fuerte, por tanto se rechazoé
la hipdtesis nula afirmado que existe relacidon entre la dimension estrategia digital y
la variable proceso de ventas de la unidad de estudio, propuesto para la ejecucion
de la tesis. Los resultados se asemejan a los obtenido por Milla (2020) logré un
indice de correlacién Rho de Spearman = 0,723 y Sig. Bilateral =0,000 comprobd6
gue existe relacidon positiva media entre transformaciéon digital con metodologias
agiles, con un (p <0.05); concluy6 que las variables de estudio tienen una relacion
directa. Asimismo, Sole y Campo (2020) mencion6 que ser digital no solo es tener
presencia en redes o internet, este consiste en aprovechar la era digital
promocionando los bienes y dar a conocer la compafia haciendo uso de las
diferentes redes y canales virtuales, finalmente los resultados obtenidos por
Zamora (2020) logré un indice de correlacion de Pearson 0,724 y Sig. (Bilateral)
0,000 que dio como resultado que la trasformacion digital si influye en la gestion del
servicio al cliente de las empresas odontologicas del distrito de Miraflores, concluyé
gue el 100% de empresas encuestadas consideraron que la transformacion digital
es importante.

Por otro lado, respecto a la tercera hipotesis especifica, el cambio cultural se
relaciona significativamente con el proceso de ventas en una empresa privada del
sector de alimentos, Surquillo - 2021. Se logré determinar el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman = 0,824; Sig (Bilateral) =0,000 (p <0.05), este grado

de correlacion expreso que existe relacion positiva muy fuerte, por tanto se rechazé
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la hipotesis nula afirmado que existe relacidn entre la dimensién cambio cultural y
la variable proceso de ventas de la unidad de estudio, propuesto para la ejecucion
de la tesis. Los resultados guardan relacion con los obtenidos por Maldonado
(2021) quien logré un indice de correlacion Rho de Spearman = 0,991 y Sig.
Bilateral= 0.001 (p <0.05), este resultado que demostré que existe una correlacion
excelente entre las variables y concluyé que uno de los actores que facilita el
proceso de transformacion digital es la innovacién mediante la potenciacion de
capacidades para apalancar una transformacion digital, del mismo modo Lanati y
Venturini (2021) resalté que la predisposicion a la flexibilidad y la adaptacion, la
motivacion al aprendizaje, la formacion continua, la curiosidad de experimentar algo
nuevo, el rasgo extrovertido y perseverante, el trabajo de excelencia y el acceso a
la informacién son variables que preparan a los individuos a instaurar, asimilar y
sostener los cambios repentinos del entorno. Por otro lado, el autor afirmé que
cuando una cultura fomenta con impetu sus principios y valores y maneja sus
recursos economicos eficientemente, esta preparado para afrontar un cambio
cultural y reducir las dificultades, por ultimo los resultados de Lopez (2021) quien
logré un indice de correlacion de Rho de Separan de 0,761 y Sig, Bilateral =0,001,
los resultados comprobaron que existe correlacién positiva considerable de la
transformacion digital en la gestibn administrativa en una unidad de gestion
educativa, el investigador concluyé que mayor transformacion digital existe una

mejor gestion administrativa.
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VI. CONCLUSIONES

Luego de haberse efectuado la investigacion y de acuerdo a los datos obtenidos
se concluyé:

1. La investigacidon alcanzé a determinar que existe una correlacion positiva
considerable a través del (Rho de Spearman = 0, 651, Sig. (Bilateral) 0,000;
(p = 0.05) entre la trasformacién digital y proceso de ventas, el mismo que
se comprobo por que la aplicacién de la transformacién digital fue calificada
como media en un 75.7%, por los trabajadores de la empresa y el 50.4% de
los trabajadores valoraron que el proceso de ventas de la empresa es
regular. Por tanto, al visualizar los datos de correlacién y significancia se
comprobd que no se rechaza la hipotesis general, afirmando que existe
correlacion positiva considerable entre las variables transformacion digital y
proceso de ventas.

2. Se comprobo que existe una correlacion positiva muy fuerte con un (Rho de
Spearman = 0,889, Sig. (Bilateral)=0,000; (p < 0.05) entre la dimension
competitividad y la variable proceso de ventas. Esto se argument6 mediante
el comportamiento que demostré una empresa privada del sector de
alimentos, Surquillo y fue percibido como bajo con un 40.9% de los
trabajadores y el 50.4% de los trabajadores de la empresa aseveraron que,
el proceso de ventas es regular, esto significo que, si la competitividad de la
empresa mejora el proceso de ventas sera mas efectivo, permitiendo mejorar
el servicio y acrecentando las habilidades de los colaboradores, por ende
incrementara la productividad que otorgara mayores beneficios para la
organizacion.

3. Se comprobd que existe una correlacion positiva muy fuerte con un (Rho de
Spearman = 0,772, Sig. (Bilateral) =0,000) entre la dimensién estrategia
digital y la variable proceso de ventas. Esto se argument6 mediante el
comportamiento que demostré una empresa privada del sector de alimentos,
Surquillo y fue percibido como un nivel media con un 46.1% de los
trabajadores y el 50.4% de los trabajadores de la empresa aseveraron que,
el proceso de ventas es regular, esto significo que, si la estrategia digital de
la empresa mejora el proceso de ventas serd mas efectivo, lo que permitira

tener una mejor planificacion estratégica en los procesos de ventas,
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facilitando una mayor prospectiva del negocio y sobre todo lograr ser mas
flexibles frente a los entornos cambiantes del mercado.

Se comprobéd que existe una correlacion positiva muy fuerte con un (Rho de
Spearman = 0,824, Sig. (Bilateral) = 0,000) entre la dimension cambio
cultural y la variable proceso de ventas. Esto se argumentdé mediante el
comportamiento que demostro una empresa privada del sector de alimentos,
Surquillo y fue percibido como un nivel media con un 43.5% de los
trabajadores y el 50.4% de los trabajadores de la empresa aseveraron que,
el proceso de ventas es regular, esto significé que, si el cambio cultural de
la empresa mejora el proceso de ventas sera mas efectivo, lo que permitira
tener un mayor manejo y conocimiento de las tecnologias lo que hara que
los cambios organizacionales sean mas rapido y para ellos es necesario
motivar a los colaboradores y hacer de estos participes y agentes de cambio
a través de la designacion de funciones y responsabilidades en cada etapa

del cambio.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

A los gestores de la organizacion: Fomentar e implementar el uso de
herramientas de transformacion digital, debido que hoy en dia es
fundamental contar con habilidades digitales, conocimiento y manejo
tecnoldgico, pues esto hace que las empresas tengan mayor efectividad y
adaptacion frente al mercado volatil al que nos enfrentamos, por lo tanto el
uso de dichas herramientas garantizara la mejora en los procesos de ventas
de las empresas, ademas de llegar a mas consumidores, abarcar nuevos
mercados y sobre todo tener presencia digital.

Al promotor de la empresa: Disefiar un plan de capacitaciones, para mejorar
el servicio y desarrollar las habilidades digitales y profesionales en los
colaborares y gestores de la organizacién, puesto que estos factores
contribuyen a la mejora de la productividad, ademas potencializara los
proceso de ventas de la empresa, por ende tendra mayor competitividad a
nivel organizacional, ademas de obtener mayores beneficios econémicos y
ser mas solventes en el mercado.

A los ejecutivos: Desarrollar estrategias digitales, que apoyen a la gestion de
cambio cultural de la empresa, ya que el tener una cultura flexible y
adaptable, optimiza cambios de los precisos organizacionales, ademas de
alcanzar ventaja competitiva a nivel tecnolégico que les permitird responder
de forma efectiva a la era digital, la exigencia del nuevo consumidor y lo mas
importante no quedarse estancados y obsoletos

A la empresa: Adoptar un nuevo modelo de negocio y cambio de directivos
con vision prospectiva que estén a la vanguardia y conozcan el movimiento
de los mercados, pues en definitiva este cambio, haré que la empresa tenga

ventaja competitiva y agil a través de la unificacion de los procesos.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

i ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: “Transformacion digital y proceso de ventas en una Empresa privada del sector de alimentos, Surquillo - 2021”
AUTOR: Nicolas Lorenzo Els Eliana

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL:

,Qué relacibn  existe entre
Transformacion  digital y el
proceso de ventas en una

empresa privada del sector de
alimentos, Surquillo - 2021?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Qué relacién existe entre la
competitividad y el proceso de
ventas en una empresa privada
del sector de alimentos, Surquillo -
20217

¢ Qué relacién existe entre la
estrategia digital y el proceso de
ventas en una empresa privada
del sector de alimentos, Surquillo -
20217

¢cQué relacion existe entre el
cambio cultural y el proceso de en
una empresa privada del sector de
alimentos, Surquillo - 2021?

OBJETIVO GENERAL:
Determinar la relacion que existe
entre la trasformacion digital y el
proceso de ventas en una
empresa privada del sector de
alimentos, Surquillo - 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar la relacién que existe
entre la competitividad y el
proceso de ventas en una
empresa privada del sector de
alimentos, Surquillo - 202.

Determinar la relacion que existe
entre la estrategia digital y el
proceso de ventas en una
empresa privada del sector de
alimentos, Surquillo - 2021.

Determinar la relacion que existe
entre el cambio cultural y el
proceso de ventas en una
empresa privada del sector de
alimentos, Surquillo - 2021

HIPOTESIS GENERAL:

La trasformacion digital se relaciona
significativamente con el proceso de ventas en
una empresa privada del sector de alimentos,
Surquillo — 2021

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

La competitividad se relaciona significativamente
con el proceso de ventas en una empresa
privada del sector de alimentos, Surquillo - 2021.

La estrategia digital se relaciona
significativamente con el proceso de ventas en
una empresa privada del sector de alimentos,
Surquillo - 2021.

El cambio cultural se relaciona significativamente
con el proceso de ventas en una empresa
privada del sector de alimentos, Surquillo - 2021.

Variable 1: TRANFORMACION DIGITAL

Dimension |, jicadores items Niveles y
es rangos
_ | -Servicio
COMPEUVI | Habilidad 1-3 _
- Productividad Bajo [10-23]
Estrategia -Planificacion
S - Prospectiva 4-6 .
Digital - flexibilidad Medio [24 -
- 37]
) -Tecnologia
Cambio - Cultura 7-10 -
cultural o
- Motivacion Alto [38 -51]
Variable 2: PROCESO DE VENTAS
Dimension Indicadores ftems Niveles y
es rangos
-Conocimiento
del producto
Preventa s 1-11
- Decision de |
compra Malo [22-51]
Cierre de 'Cantidad
venta o - Frecuencia 12-16 | Regular [52 -
venta de consumo 81]
-Satisfaccion Bueno [82-
del cliente
Posventa e 17-22 11
-Fidelizaciéon

del cliente




TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

TIPO: Aplicada

DISENO: No experimental de
corte transversal

NIVEL DE DISENO:
Correlacional

METODO: Hipotético deductivo

ENFOQUE:
Cuantitativo

POBLACION: La poblacién lo
constituyeron 115 colaboradores
de una empresa privada del
sector de alimentos, Surquillo-
2021.

TAMANO DE LA MUESTA: La
muestra es 115 colaboradores
de una empresa privada del
sector de alimentos, Surquillo-
2021.

Variable 1 : Transformacién digital

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Ficha técnica: Denominacién; Transformacion
digital.

Autora: Br. Yesenia Lucy Rojas Rojas (2019).
Forma de aplicacion: individual

Grupo de aplicabilidad: Colaboradores en una
empresa privada.

Escalas: Escala politémica.

Descripcion de la prueba: Conformada por 10
items y 3 dimensiones, con alternativas de
respuestas de opcién multiple tipo Likert.
Variable 2. Proceso de ventas

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Ficha técnica: Denominacion Proceso de ventas.
Autor: Sanchez Farfan Claudia Valeria (2019).
Adaptado por Br. Els Eliana Nicolas Lorenzo.
Forma de aplicacion: individual

Grupo de aplicabilidad: Colaboradores en una
empresa privada del sector de alimentos,
Surquillo.

Objetivo: Determinar el proceso de ventas en una
empresa privada

Escalas: Escala politémica.

Descripcion de la prueba: Conformada por 22
items y 3 dimensiones, con alternativas de
respuestas de opcién multiple tipo Likert.

DESCRIPTIVA: Se presentaran tablas de
frecuencia, gréaficos de barras y tablas cruzadas
para la ilustracién de los resultados de las
dimensiones

Inferencial: Se presentara tablas de
correlaciones.




Anexo 2: Matriz de operacionalizacién

Variale Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escala y valores
Servicio Q)
AMETIC (2017),defini6 la Competitividad Habilidad (2) Escala ordinal
transformacion digital como el o de tipo LIKET
Rogers (2017) ) manifesté que la procedimiento a través del cual Productividad ®)
trasformacion digital busca convertir las las organizaciones planifican cada Planificacién 4)
., ideologias, pensamientos y acciones de una de sus actividades y acciones .
Transformacion . . . Estrategia .
digital !as personas, debld,o que no solo en estratégicas, que les permita digital Prospectiva (5) Nunca (1)
innovar en tecnologia, si no sacarle el adquirir mayores beneficios o ]
maximo provecho a las innovaciones y haciendo uso de herramientas Flexibilidad (6) Casi nunca (2)
oportunidades que facilita la era digital. tecnoldgicas para de esta forma Tecnologia (7.8) A veces (3)
tener respuestas inmediatas a la Cambi
globalizacion. ampio Cultura 9) Casi siempre (4)
cultural
Motivacion (20) Siempre (5)
Conocimiento del Escala ordinal
_ d (1,2,3,4,5,6) de ti
Acosta et al. (2018) Manifestaron que el Preventa  Prooucto e tipo LIKET
proceso de ventas actualmente consiste .
en saber administrar los procesos Gonzélez (2014) refiri6 que el Decision de compra (7,8,9,10,11) Nunca (1)
considerando la ayuda y persuasion del proceso de ventas se dimensiona - )
cliente para que compre un bien o en tres partes y cada unade ellas . (o oneo Cantidad (12,13) Casi nunca (2)
Proceso de venta servicio y/o pueda tener reacciones es consecuencia de la otray estan o venta Frecuencia de
favorables referente al vendedor este compuestas por la preventa, el consumo (14,15,16) A veces (3)
tiene una estrecha relacion con la cierre de venta o venta y la
administracion ya que implica la posventa. Satisfaccion del cliente  (17,18,19)  Casi siempre (4)
interaccion entre cpmprador y vendedor Posventa
con un fin en comdn que es la venta. o ) ]
Fidelizacion del cliente (20,21,22) Siempre (5)




Anexo 3: Instrumento de medicion (cuestionario)

Encuesta a los colaboradores de una empresa privada del sector alimentos en el
distrito de surquillo- 2021.

Encuesta sobre: Transformacion digital y proceso de ventas en una Empresa
privada del sector de alimentos, Surquillo — 2021.

La informacion recopilada sera tratada anicamente como informacion estadistica, y
no sera otorgada a ninguna instituciéon o persona que pueda hacer uso indebido,
tampoco sera utilizada en negocios externos. La institucion le garantiza alta
privacidad.

INTRODUCCION:

Estimado colaborador la presente encuesta tiene como objetivo Determinar la
relacion que existe entre la trasformacion digital y el proceso de ventas en una
empresa privada del sector de alimentos en el distrito de Surquillo- 2021.

INSTRUCCIONES:
» Marque con una “X” debajo del numero que usted crea conveniente de acuerdo a
la escala:

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

abwpr



Encuesta N°1: Variable 1

9. &
0 5|58/ 5 &
5 Variablel: Transformacion digital SS9 '% ,,E,
= 2|12« % n
© O

Dimension 1: Competitividad 1 /2 |3 |4 |5
Servicio
1 ¢ La calidad de servicio de su organizacion depende de la

tecnologia?
Habilidad

¢, Eres una persona con habilidades digitales para hacer uso
2 |de las herramientas tecnologicas de la empresa sin

dificultades?
Productividad
3 ¢La implementacion de las nuevas tecnologias incrementa la

productividad de la empresa?
Dimension 2: Estrategia digital 1 /2 |3 |4 |5
Planificacién
4 ¢ La planificacion es importante para el desarrollo de las

actividades?
Prospectiva
5 ¢ Las prospectivas de la transformacion digital generan

cambios positivos en la organizacion?
Flexibilidad
6 ¢ La flexibilidad es importante para afrontar los constantes

cambios de la transformacion digital?
Dimension 3: Cambio cultural 1 /2 |3 |4 |5

Tecnologia

¢, Considera que la implementacion de nuevas tecnologias es

7 o
parte de la cultura organizacional?

¢ Utiliza usted frecuentemente la tecnologia para el desarrollo

8 de sus actividades?

Cultura

9 ¢Las TIC son utilizadas para promover la cultura
organizacional de su empresa?

Motivacion




¢,Los avances tecnoldgicos lo motivan para capacitarse
constantemente?

‘10

Encuesta N° 2: Variable 2

sl 15 |
0 . S |S|elE &
g Variable 2: Proceso de ventas < c ‘;.3 % aEJ
@)
Dimensién 1: Preventa 1 2 |3 |4 5

Conocimiento del producto

¢, Habia oido referencias de los productos que ofrece

la empresa antes de ser colaborador?

¢, Qué tan seguido habia oido referencias de los
2 productos que ofrece la empresa antes de ser

colaborador?

¢Antes de ser colaborador recibié publicidad a cerca

3 de la empresa por canales digitales?

¢, Usted ha visto pautas publicitarias a cerca de los
: productos de la empresa por redes sociales?

¢, Ha recibido referencias positivas de los productos
> gue ofrece la empresa?
5 ¢, Qué tan seguido recibe referencias positivas sobre

los productos ofertados por la empresa?

Decisién de compra

¢, Al momento de realizar una compra toma como

! primera opcién los productos que oferta la empresa?
¢Usted motiva a su entorno cercano a consumir

8 productos que ofrece la empresa?

9 ¢Alguna vez compro algun producto que oferta la
empresa por algun medio digital?

10 ¢Antes de ser colaborador de la empresa usted

consumia sus productos?




¢, Usted prefiere consumir los productos que oferta la

empresa para la cual labora?

Dimensién 2:Cierre de venta

Cantidad

15 ¢,Cuando usted realiza sus compras opta por
adquirir mas de un producto de la empresa?

13 ¢, Con que frecuencia usted adquiere entre 2 a 5
productos que oferta la empresa?

Frecuencia de consumo

y ¢,Con gue frecuencia consume los productos que
oferta la empresa?

¢ Entre los productos que oferta la empresa y otras
15 |compafias, con qué frecuencia elige los productos

de la empresa para la cual trabaja?

16 ¢.Con que frecuencia su entorno familiar prefiere
adquirir los productos que oferta la empresa?

Dimensién 3: Posventa

Satisfaccion del cliente

17 ¢, Los productos que oferta la empresa cubren sus
expectativas?

¢, Usted como colaborador recomendaria los
18 |productos que oferta la empresa a su entorno

cercano?

19 ¢ Usted como colaborador difunde en sus redes
sociales los productos que oferta la empresa?

Fidelizacion del cliente

¢, Usted siente satisfaccion con los beneficios que

20 otorga la empresa a sus colaboradores?

¢, Se identifica usted con la empresa y los beneficios
21 gue tiene como colaborador?
- ¢, Usted comparte su experiencia y estancia en la

empresa en sus redes sociales?




Anexo 3: Validacion de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE TRANSFORMACION DIGITAL

Ne° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia?| Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Competitividad Si No Si No Si No
1 | ¢La calidad de servicio de su organizacion depende de la tecnologia? X X X
5 ¢, Eres una persona con habilidades digitales para hacer uso de las x X X
herramientas tecnoldgicas de la empresa sin dificultades?
3 ¢La implementacion de las nuevas tecnologias incrementa la X X X
productividad de la empresa ?
DIMENSION 2: Estrategia digital Si No | Si | No | Si | No
4 | ¢La planificacion es importante para el desarrollo de las actividades? X X X
¢ Las prospectivas de la transformacion digital generan cambios X X X
positivos en la organizacién?
6 ¢ La flexibilidad es importante para afrontar los constantes cambios " % %
de la transformacion digital?
DIMENSION 3: Cambio cultural Si No Si No Si No
7 ¢, Considera gue la implementacion de nuevas tecnologias es parte X X X
de la cultura organizacional?
3 ¢ Utiliza usted frecuentemente la tecnologia para el desarrollo de sus X X X
actividades?
9 ¢Las TIC son utilizadas para promover la cultura organizacional de " x x
Su empresa?
10 ¢, Los avances tecnoldgicos lo motivan para capacitarse X X X
constantemente?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ledesma Cuadros Mildred Jénica DNI: 09936465
Grado y Especialidad del validador: Dra. En Administracion de la Educacion

San Juan de Lurigancho 12 de octubre de 2021

MG
¥ (j.:izlw = il

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PROCESO DE VENTAS

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia'Relevancia?| Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Preventa Si | No | Si | No | Si | No
¢ Habia oido referencias de los productos que ofrece la empresa antes

1 X X X
de ser colaborador?

5 ¢, Qué tan seguido habia oido referencias de los productos que ofrece x X X
la empresa antes de ser colaborador?

3 ¢Antes de ser colaborador recibio publicidad a cerca de la empresa por X X X
canales digitales?

4 ¢, Usted ha visto pautas publicitarias a cerca de los productos de la « % %
empresa por redes sociales?

5 ¢,Ha recibido referencias positivas de los productos que ofrece la % X X
empresa?

6 ¢, Qué tan seguido recibe referencias positivas sobre los productos X X X
ofertados por la empresa?

7 ¢ Al momento de realizar una compra toma como primera opcién los x % %
productos que oferta la empresa?

3 ¢, Usted motiva a su entorno cercano a consumir productos que ofrece X X X
la empresa?

9 ¢Alguna vez compro algun producto que oferta la empresa por alguin X X X
medio digital?

10 ¢ Antes de ser colaborador de la empresa usted consumia sus X X X
productos?

11 ¢, Usted prefiere consumir los productos que oferta la empresa para la X X X
cual labora?

DIMENSION 2: Cierre de venta o venta Si Si | No | Si | No

12 ¢,Cuando usted realiza sus compras opta por adquirir mas de un X X X
producto de la empresa?

13| ¢ Con que frecuencia usted adquiere entre 2 a 5 productos que oferta X X X




la empresa?

¢,Con que frecuencia usted adquiere entre 2 a 5 productos que oferta

14 X X X
la empresa?

15 ¢ Entre los productos que oferta la empresa y otras compainiias, con X X X
gué frecuencia elige los productos de la empresa para la cual trabaja?

16 ¢, Con gue frecuencia su entorno familiar prefiere adquirir los productos x X X
gue oferta la empresa?
DIMENSION 3: Posventa Si No Si No Si No

17 | ¢Los productos que oferta la empresa cubren sus expectativas?

18 ¢, Usted como colaborador recomendaria los productos que oferta la X X X
empresa a su entorno cercano?

19 ¢, Usted como colaborador difunde en sus redes sociales los productos X X X
gue oferta la empresa?

20 ¢ Usted siente satisfaccion con los beneficios que otorga la empresa a x % %
sus colaboradores?
¢, Se identifica usted con la empresa y los beneficios que tiene como

21 X X X
colaborador?

29 ¢, Usted comparte su experiencia y estancia en la empresa en sus « « «

redes sociales?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]

Apellidos y nombres del juez validador: Ledesma Cuadros Mildred Jénica

Grado y Especialidad del validador: Dra. En Administracion de la Educacion

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 09936465

No aplicable[ ]

San Juan de Lurigancho 12 de octubre de 2021

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién ! fg] N kﬁ
L k- r
L

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE TRANSFORMACION DIGITAL

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia?| Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Competitividad Si No | Si | No | Si | No
1 | ¢La calidad de servicio de su organizacion depende de la tecnologia? X X X
2 ¢ Eres una persona con habilidades digitales para hacer uso de las X X X
herramientas tecnoldgicas de la empresa sin dificultades?
3 ¢La implementacion de las nuevas tecnologias incrementa la X X X
productividad de la empresa ?
DIMENSION 2: Estrategia digital Si No Si No Si No
4 | ¢La planificacion es importante para el desarrollo de las actividades? X X X
¢ Las prospectivas de la transformacion digital generan cambios " X X
positivos en la organizacion?
6 ¢ La flexibilidad es importante para afrontar los constantes cambios X X X
de la transformacion digital?
DIMENSION 3: Cambio cultural Si No | Si | No | Si | No
7 ¢Considera que la implementacion de nuevas tecnologias es parte X X X
de la cultura organizacional?
3 ¢ Utiliza usted frecuentemente la tecnologia para el desarrollo de sus % x x
actividades?
9 ¢Las TIC son utilizadas para promover la cultura organizacional de X X X
su empresa?
10 ¢ Los avances tecnoldgicos lo motivan para capacitarse X X X
constantemente?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Lopez Quispe Eduardo DNI: 10285584
Grado y Especialidad del validador: Dr. en Gestién Publica y Gobernabilidad.

San Juan de Lurigancho 12 de octubre del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PROCESO DE VENTAS

Ne° DIMENSIONES / items PertinencialRelevancia?| Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Preventa Si No Si No Si No
¢, Habia oido referencias de los productos que ofrece la empresa antes

1 X X X
de ser colaborador?

5 ¢, Qué tan seguido habia oido referencias de los productos que ofrece y X X
la empresa antes de ser colaborador?

3 ¢Antes de ser colaborador recibié publicidad a cerca de la empresa por " X X
canales digitales?

4 ¢, Usted ha visto pautas publicitarias a cerca de los productos de la x X X
empresa por redes sociales?

5 ¢,Ha recibido referencias positivas de los productos que ofrece la X X X
empresa?

6 ¢, Qué tan seguido recibe referencias positivas sobre los productos X X X
ofertados por la empresa?

7 ¢ Al momento de realizar una compra toma como primera opcion los X X X
productos que oferta la empresa?

3 ¢, Usted motiva a su entorno cercano a consumir productos que ofrece % % %
la empresa?

9 ¢Alguna vez compro algun producto que oferta la empresa por algin X X X
medio digital?

10 ¢Antes de ser colaborador de la empresa usted consumia sus X X X
productos?

11 ¢ Usted prefiere consumir los productos que oferta la empresa para la " x X
cual labora?

DIMENSION 2: Cierre de venta o venta Si Si No Si No

12 ¢,Cuando usted realiza sus compras opta por adquirir mas de un X X X
producto de la empresa?

13 ¢, Con que frecuencia usted adquiere entre 2 a 5 productos que oferta X X X
la empresa?




14 ¢,Con que frecuencia usted adquiere entre 2 a 5 productos que oferta X X X
la empresa?
15 ¢ Entre los productos que oferta la empresa y otras compafias, con « x x
gué frecuencia elige los productos de la empresa para la cual trabaja?
16 ¢, Con que frecuencia su entorno familiar prefiere adquirir los productos X X X
gue oferta la empresa?
DIMENSION 3: Posventa Si [ No | Si | No | Si | No
17 | ¢Los productos que oferta la empresa cubren sus expectativas?
18 ¢, Usted como colaborador recomendaria los productos que oferta la x X X
empresa a su entorno cercano?
19 ¢, Usted como colaborador difunde en sus redes sociales los productos X X X
gue oferta la empresa?
¢ Usted siente satisfaccion con los beneficios que otorga la empresa a
20 X X X
sus colaboradores?
¢, Se identifica usted con la empresa y los beneficios que tiene como
21 X X X
colaborador?
22 ¢, Usted comparte su experiencia y estancia en la empresa en sus x « «
redes sociales?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Lopez Quispe Eduardo DNI: 10285584

Grado y Especialidad del validador: Dr. en Gestion Publica y Gobernabilidad.
lJuan de Lurigancho 12 de octubre de 2021

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificiltad alanuna el entinciado del item es eonciso exacto v directo



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE TRANSFORMACION DIGITAL

Ne° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia?| Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Competitividad Si No Si No Si No
1 | ¢La calidad de servicio de su organizacion depende de la tecnologia? X X X
2 ¢, Eres una persona con habilidades digitales para hacer uso de las X X X
herramientas tecnoldgicas de la empresa sin dificultades?
3 ¢La implementacion de las nuevas tecnologias incrementa la X X X
productividad de la empresa ?
DIMENSION 2: Estrategia digital Si No | Si | No | Si | No
4 | ¢La planificacion es importante para el desarrollo de las actividades? X X X
¢Las prospectivas de la transformacion digital generan cambios
positivos en la organizaciéon? X X X
6 ¢ La flexibilidad es importante para afrontar los constantes cambios " % %
de la transformacion digital?
DIMENSION 3: Cambio cultural Si No Si No Si No
7 ¢, Considera que la implementacion de nuevas tecnologias es parte X X X
de la cultura organizacional?
3 ¢ Utiliza usted frecuentemente la tecnologia para el desarrollo de sus X X X
actividades?
9 ¢Las TIC son utilizadas para promover la cultura organizacional de " x x
Su empresa?
10 ¢,Los avances tecnoldgicos lo motivan para capacitarse X X X
constantemente?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Consuelo Del Pilar Clemente Castillo DNI: 40528957
Grado y Especialidad del validador: Dra. Doctora en Educacion

San Juan de Lurigancho 12 de octubre de 2021

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo QJ

-

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

" Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PROCESO DE VENTAS

Ne° DIMENSIONES / items PertinencialRelevancia?| Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Preventa Si No Si No Si No
¢, Habia oido referencias de los productos que ofrece la empresa antes

1 X X X
de ser colaborador?

5 ¢, Qué tan seguido habia oido referencias de los productos que ofrece x X X
la empresa antes de ser colaborador?

3 ¢Antes de ser colaborador recibié publicidad a cerca de la empresa por « X X
canales digitales?

4 ¢, Usted ha visto pautas publicitarias a cerca de los productos de la % X X
empresa por redes sociales?

5 ¢,Ha recibido referencias positivas de los productos que ofrece la X X X
empresa?

6 ¢, Qué tan seguido recibe referencias positivas sobre los productos % X X
ofertados por la empresa?

7 ¢ Al momento de realizar una compra toma como primera opcion los X X X
productos que oferta la empresa?

3 ¢, Usted motiva a su entorno cercano a consumir productos que ofrece « % %
la empresa?

9 ¢Alguna vez compro algun producto que oferta la empresa por algin X X X
medio digital?

10 ¢Antes de ser colaborador de la empresa usted consumia sus X X X
productos?

11 ¢ Usted prefiere consumir los productos que oferta la empresa para la « x X
cual labora?

DIMENSION 2: Cierre de venta o venta Si Si No Si No

12 ¢,Cuando usted realiza sus compras opta por adquirir mas de un X X X
producto de la empresa?

13 ¢, Con que frecuencia usted adquiere entre 2 a 5 productos que oferta X X X
la empresa?




¢,Con que frecuencia usted adquiere entre 2 a 5 productos que oferta

14 X X X
la empresa?

15 ¢ Entre los productos que oferta la empresa y otras compafias, con « x x
gué frecuencia elige los productos de la empresa para la cual trabaja?

16 ¢, Con que frecuencia su entorno familiar prefiere adquirir los productos x X X
gue oferta la empresa?
DIMENSION 3: Posventa Si No Si No Si No

17 | ¢Los productos que oferta la empresa cubren sus expectativas?

18 ¢, Usted como colaborador recomendaria los productos que oferta la % X X
empresa a su entorno cercano?

19 ¢, Usted como colaborador difunde en sus redes sociales los productos X X X
gue oferta la empresa?

20 ¢ Usted siente satisfaccion con los beneficios que otorga la empresa a X X X
sus colaboradores?
¢, Se identifica usted con la empresa y los beneficios que tiene como

21 X X X
colaborador?

22 ¢, Usted comparte su experiencia y estancia en la empresa en sus « « «

redes sociales?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Consuelo Del Pilar Clemente Castillo

Grado y Especialidad del validador: Dra. Doctora en Educacion

' Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

' Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

San Juan de Lurigancho 12 de octubre de 2021

No aplicable [ ]
DNI: 40528957

(L

-




