Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Influencia de la gestiéon comercial en la productividad laboral

de una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Administraciéon de Negocios-MBA

AUTORA:
Perez Gutierrez, Karem Yuliana (orcid.org/0000-0002-4685-9713)

ASESORES:
Mg. Moran Requena, Hugo Samuel (orcid.org/0000-0002-7077-0911)
Dra. Robladillo Bravo, Liz Maribel (orcid.org/0000-0002-8613-1882)

LINEA DE INVESTIGACION:

Modelos y Herramientas Gerenciales

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

LIMA - PERU
2023



Dedicatoria

Gracias Dios por esta nueva
oportunidad de seguir ampliando mis
conocimientos, a mi madre que dia a dia
estd conmigo y es mi mayor motivacion
para seguir adelante y progresar, ya que

ella es un ejemplo de vida para mi.



Agradecimiento

Deseo expresar mi sincero
agradecimiento a las personas que me
brindaron su apoyo para el desarrollo y
culminacion de mi investigacion en
especial a mi asesor de tesis el Mag.
Moran Requena, Hugo Samuel quien
goza de amplia experiencia y trayectoria

profesional.



indice de contenido

Carétula

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de contenido

indice de tablas

indice de figuras

Resumen

Abstract

l. INTRODUCCION

Il. MARCO TEORICO

lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de la investigacion
3.2 Variables y operacionalizacion

3.3 Poblacién, muestra, muestreo

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

3.5 Procedimientos
3.6 Método de analisis de datos
3.7 Aspectos éticos
IV. RESULTADOS
V. DISCUSION
VI. CONCLUSIONES
VII. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS
ANEXOS

vi
Vil

viii

17
17
18
19
20
20
21
21
22
32
37
38
39
46



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
laboral

Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.
Tabla 9.

Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.

indice de tablas

Pag.
Cruce entre gestién comercial y productividad laboral 22
Cruce entre politica comercial y productividad laboral 23
Cruce entre estrategia comercial y productividad laboral 24
Cruce entre objetivos de ventas y productividad laboral 25

Cruce entre programa de entrenamiento y capacitacion y productividad

26

Informe de ajuste de modelo de la hipotesis general 27
R? de la hipétesis general 27
Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 1 28
R? de la hipdtesis especifica 1 28
Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 2 29
R? de la hipétesis especifica 2 29
Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 3 30
R? de la hipétesis especifica 3 30
Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 4 31
R? de la hipétesis especifica 4 31



indice de figuras

Figura 1. Esquema del disefio correlacional causal

Figura 2. Descriptivo de la gestion comercial y productividad laboral
Figura 3. Descriptivo de la politica comercial y productividad laboral
Figura 4. Descriptivo de estrategia comercial y productividad laboral
Figura 5. Descriptivo de objetivos de ventas y productividad laboral
Figura 6. Descriptivo del programa de entrenamiento y capacitacion y

productividad laboral

Pag.
18
22
23
24
25

26

Vi



Resumen

La presente investigacion logré como objetivo determinar la influencia de la
gestibn comercial en la productividad laboral de una institucién crediticia de la
ciudad de Ica, 2023. El estudio fue de tipo basica, nivel explicativo, con un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental y corte trasversal. La poblacion fue de 120
colaboradores, la muestra estuvo conformada por 92 colaboradores; el muestreo
fue probabilistico aleatorio, se aplicé la técnica de la encuesta y se utilizd 2
cuestionarios segun la escala de Likert. Para el andlisis descriptivo inferencial de
los datos obtenidos se utilizaron los programas Microsoft Excel y el estadistico
SPSS versién 26. Se concluyé con un nivel de significancia de p-valor= 0,000<0,05,
que la gestién comercial se relaciona e influye en la productividad laboral; tal
aseveracion es confirmada por los valores de la prueba Pseudo R? de Cox y Snell

y Nagelkerke en un 80.1% y un 80.4% respectivamente.

Palabras clave: Gestidon comercial, productividad, influencia.
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Abstract

The objective of this research was to determine the influence of commercial
management on the labor productivity of a credit institution in the city of Ica, 2023.
The study was of a basic type, explanatory level, with a quantitative approach, non-
experimental design and cross-sectional. The population was 120 collaborators, the
sample consisted of 92 collaborators; the sampling was random probabilistic, the
survey technique was applied and 2 questionnaires were used according to the
Likert scale. For the inferential descriptive analysis of the data obtained, the
Microsoft Excel programs and the SPSS version 26 statistic were used. It was
concluded with a level of significance of p-value= 0.000<0.05, that commercial
management is related to and influences the labor productivity; such assertion is
confirmed by the values of the Pseudo R2 test of Cox and Snell and Nagelkerke in
80.1% and 80.4% respectively.

Keywords: Business management, productivity, influence
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I. INTRODUCCION

En Espafia, la Gestion Comercial, desempefia 2 funciones fundamentales
de venta, pero su accionar, no solo se restringe al estudio del mercado, sino
también hasta la colocacion del producto/servicio, haciéndole disponible al
cliente, luego surgio la necesidad de implementar estrategias de ventas, con
politicas internas, para articular al area comercial con los consumidores, inclusive

considerando las promociones, como estrategia comercial. (Salazar, 2018).

En Venezuela las instituciones relacionadas con lo financiero al rubro
de negocios, tiene como activo fundamental las carteras de negocios,
actualmente es necesario desplegar mayor eficiencia, de modo que un modelo
de gestion empresarial cotidianamente va a posibilitar a las instituciones trabajar
ordenadamente y con rigor, contando con las fases de planeamiento — accién —
seguimiento. Estas acciones conducieron al aporte de un modelo de gestién que
implicara una mejora en la productividad e innovacién en el pronto, medio y largo

plazo. (Manaure, 2023).

En Ecuador, en las organizaciones la gestion comercial es vital, dado
gue posibilitod la ejecucion de estrategias cuando se toma decisiones, dado que
la operacion comercial abarca una variedad de acciones que estan conectadas
con el alcance, su modo de uso y el control los recursos econémicos. El trabajo
investigativo se realizé en la corporacién Jobch Cia. Ltda., cuyo plan fue acerca
de un modo de gestionar las finanzas con el fin de implementar un disefio para
el monitoreo y control 6ptimo de los recursos econdmicos. El trabajo investigativo
fue del tipo de descripcidn no experimental, entendiéndose que la fenomenologia
presentada fue observada, analizada y verificada con el fin de tener un panorama

nitido del comportamiento. (Maffares, 2020).

Asimismo, en Pera indic6 que la caida en el precio de los insumos,
generado por la crisis politica, impactando negativamente en los involucrados
econémicamente (consumidores e inversionistas) e indudablemente afectaré la
recesion del exterior y paliando con acciones propuestas, dinamizando el gasto
corriente, destrabe de lo que se invierte publicamente y algunas exoneraciones

tributarias que serviran de apoyo al ente privado. El contenido de tales medidas,
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indican que no posibilitarian una adecuada productividad en el venir de los afios.
En concordancia con el MEF precisa que el maximo impacto recaera en lo que
se gasta en el sector privado e impulso en el crecimiento del PBI en medio punto.
La desviacién orienta a mayor gasto corriente es el primer obstaculo de la
propuesta. De su lectura surgieron dos interrogantes: ¢ lograra la meta propuesta
de impulsar el crecimiento del PBI este y el préximo afio? y también, ¢es la

propuesta de reactivar la que se necesita? (Mendiburu, 2019).

En la instituciéon crediticia de la ciudad de Ica, una de las principales
variables de gestion para las pymes es la productividad se basa en incrementar
el numero de operaciones, por ello se ha observado que en una de las agencias
como es san isidro se ha descubierto que vienen disminuyendo su nimero de
operaciones, presentando resultados desfavorables. Se ha detectado que los
coordinadores de negocios no realizan seguimiento a las solicitudes presentadas
por parte de los analistas de negocios, ello genera una alta desercion de cliente
en el ultimo trimestre, ademas, los colaboradores muestran desinterés y bajo

compromiso laboral.

A continuacién se detalla el problema general: ¢ Cual es la influencia de la
Gestion comercial en la productividad laboral de una institucion crediticia de la
ciudad de Ica, 2023?. Asimismo, se formulan los problemas especificos: a) ¢ Cual
es la influencia de la politica comercial en la productividad laboral de una
institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023?, b) ¢ Cual es la influencia de la
estrategia comercial en la productividad laboral de una institucion crediticia de la
ciudad de Ica, 20237?, c) ¢ Cual es la influencia de la relacion de los objetivos de
ventas en la productividad laboral de una institucion crediticia de la ciudad de
Ica, 2023?, d) ¢Cual es la influencia de los programas de entrenamiento y
capacitacion en la productividad laboral de una institucion crediticia de la ciudad
de Ica, 20237

El presente estudio tiene como justificacion teérica, la averiguacion del
estudiante por investigar a las guias con relacién al problema (Baena, 2018).
Seréa de gran utilidad para otras investigaciones, puesto que guarda informacion
fundamental y significativa del estudio de mis variables.

Como justificacion practica, mencionamos describir la influencia que se presenta
entre la motivacion recibida, buen desempefio y eficacia de los colaboradores de
2



una institucion crediticia de Ica, para fijar y aplicar la estrategia motivacional, con
el fin de lograr un eficaz desenvolvimiento del personal, también se debe
considerar que las instirtuciones en estos dias centran su reconocimiento en
funcién a la productividad. Varias instituciones implementan sistemas de gestion
con el objetivo de lograr una mejor supervision de este indicador, pero también
en muchas oportunidades no se considera lo vital del personal respecto de la
atencion al cliente y el desenvolvimiento optimo de los procedimientos para

administrar la organizacion.

También, la justificacion metodoldgica se realizé de un modo explicativo,
disefiado para ser no experimental y se uso6 la toma de muestras no probabilistico
enfocado cuantitativamente, los instrumentos fueron elaborados para cada
variable de la investigacion y se validaron por medio de apreciacion de 3 peritos
y aplicando lo confiable con el alfa de Cronbach, considerando que sera un

aporte para futuras investigaciones.

Se tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de la Gestion
comercial en la productividad laboral de una institucion crediticia de la ciudad de
Ica, 2023. De la misma manera se planted los objetivos especificos siguientes:
a) Determinar la influencia de la politica comercial en la productividad laboral de
una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023; b) Determinar la influencia de
la estrategia comercial en la productividad laboral de una institucion crediticia de
la ciudad de Ica, 2023; c) Determinar la influencia de la relacion de los objetivos
de ventas en la productividad laboral de una institucion crediticia de la ciudad de
Ica, 2023; vy, d) Determinar la influencia de los programas de entrenamiento y
capacitacion en la productividad laboral de una institucion crediticia de la ciudad
de Ica, 2023.

Tambien, la formulacion de la hipotesis general fue: La gestiébn comercial
influye en la productividad laboral de una institucion crediticia de la ciudad de Ica,
2023. En el mismo sentido se formulan las hipétesis especificas: a) La politica
comercial influye en la productividad laboral de una institucion crediticia de la
ciudad de Ica, 2023; b) La estrategia comercial influye en la productividad laboral
de una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023; c) Los objetivos de ventas

influye en la productividad laboral de una institucion crediticia de la ciudad de Ica,



2023; d) Los programas de entrenamiento y capacitacion influyen en la
productividad laboral de una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.



II. MARCO TEORICO

Las referencias internacionales: segun, Garcia et al. (2020), indic6 en
su trabajo investigativo sobre un proyecto que integra tecnolégicamente la
gestion comercial, para negocios digitales involucrando al ente empresarial,
educativo, gubernamental y financiero, con una elevada composicién de
mercadeo digital en Colombia. La determinacion de este proyecto
fundamentado en lo que se administra del conocimiento contando con los
nexos entre diversos capitales, niveles de transformacion del conocimiento y
las acciones de los nodos del conocer. Integrando la técnica de finanzas con
los organismos gubernamentales, organizaciones empresariales y grupos
universitarios, contando con diversos indices, dimensiones, variantes y
relaciones del modelamiento de administracion y traslado de lo aprendido en
negociaciones de caracter digital conectados a los financiamientos y el

mercadeo digital.

De acuerdo con Simonassi (2020), preciso que la variante productividad
persigue el objetivo de evaluar la variante mencionada en el pais de Argentina,
a través de la perspectiva del convivir entre funcionario y empresario
laboralmente, permitiéndole al personal el poder negociar condiciones
laborales favorables. En un plano relevante de pugnas y de este modo
menguar las pérdidas de productividad, que fue la raiz del problema suscitado,
guedando de este modo resuelto en la era del gobierno dictatorial militar.

Por otro lado, Sandoval y Rosero (2020), indicaron al respecto de los
modelos de gestidn, que su modelo basado en el mejoramiento en la toma de
decisiones y utilidades resumié respecto a la conduccion tenue en la
administracion realizada, donde poseian infimo recurso financiero y elevado
apalancamiento, precisé que la metodologia del Balance Scorecard aplicado

contiene elementos fundamentales que conduzcan al logro de sus objetivos.



También, Huacchillo et al. (2020), indicaron que su trabajo investigativo
se desarroll6 con la toma de muestra en una organizacion de transporte terrestre
en Piura, afos 2017 - 2018, empleando la metodologia correlativa, no
experimental y transversal. Las areas contables y administrativas constituyeron
la poblacién, contando con 14 miembros de su personal, en este caso la muestra
coincide con la poblacién, dado que es inferior a 50 trabajadores, se empled un
censo por convenir al trabajo investigativo, como técnicas de recopilacion de la
data, se empled las consultas, entrevistas y ficha de documentacion, para un
analisis contextualizado de la problematica. Los resultados indicaron que el
35,71% precis6 como deficiente a los medios de las finanzas, el 28,57% indico
a las herramientas financieras como regular, en contraste el 35,71% precisaron
a los indicadores financieros como regular, el razon de liquidez general evidencié
un incremento de 2,853, la raz6n marginal del beneficio neto, evidencié un
aumento de 0,008, y la razén de las deudas mostré un incremento de 0,031,
mostrando que la gestién de las finanzas es deficiente en conexion a tomar
decisiones sobre las finanzas, surgiendo la necesidad de implementar diversas
estrategias, fundamentado en la creacion de documentos de finanzas que

posibiliten tomar decisiones de las finanzas y de invertir adecuadamente.

De acuerdo con, Solis y Hidalgo (2018) en su labor de investigacion, su
finalidad fue especificar en qué grado la gestion de lo que se administra
repercute en la sostenibilidad de lo financiero de las pymes formales de la
agrupacion de manufacturas provincial en Manabi, Ecuador. La tipologia en el
disefio de la labor investigativa fue no experimental, cuantitativa, de
transaccion — con correlatividad teniendo una data de muestra compuesta por
225 organizaciones. Al final concluy6 que el 80% de las instituciones, en esta
etapa no efectdan los controles de las ratios que ayudarian enormemente en

el procedimiento de manejo administrativo.

En relacion con los antecedentes nacionales, presentamos a los
siguientes autores: Carhuapoma (2021), alude a lo satisfecho en lo laboral y
a la productividad, enfocado no experimentalmente y con correlatividad,
cuantitativo, se aplico como instrumento el cuestionario con la participacion de

108 colaboradores. Se determindé mediante el Rho de Spearman de 0.487, la



presencia de una dependencia entre las mencionadas variantes. Asimismo,
existe correlacion entre las condiciones de trabajo y la productividad con un
Rho de 0.637.

Segun Aguirre (2020) en su estudio, tuvo por finalidad diagnosticar la
incidencia de la gestion comercial y el rendimiento laboral en el contexto de la
pandemia COVID-19 en una organizacion en Trujillo. El estudio fue no
experimental, disefio descriptiva correlacional causal, usando el enfoque
cuantitativo, técnica la encuesta, la muestra fue de 94 empresas, uso el
cuestionario. El estudio concluyé con un valor de sig. p< 0.05, que el rendimiento
laboral incide significativamente en un 0,575 en la gestion comercial; Asimismo,
se determiné que las estrategias comerciales se correlacionan positiva y

significativamente en un 0.631 con el desempefio laboral.

Segun Choy (2019) en su estudio, fue diagnosticar la influencia de la
gestion empresarial en la rentabilidad en una organizacion. El estudio fue no
experimental, descriptivo correlacional, usando el enfoque cuantitativo, nivel
explicativo, técnica la encuesta, una data de muestra compuesta por 15
colaboradores, uso el cuestionario. El estudio concluy6 con un margen de error
menor de 0,05, y un valor de (X2 de 62.8), que la gestion empresarial tiene
influencia positiva moderada en la rentabilidad de la empresa; también, el 33%
indicaron que los objetivos de ventas es regular y el 20% en un nivel alto,
determinando que influyen en la rentabilidad. Asimismo, existe una moderada

relacion entre la estrategia comercial y la rentabilidad en un 0,660.

También, Delgado (2019), su trabajo investigativo fue fijar el estado de la
motivacion laboral y crear un proyecto de mejora, con mira a influenciar en la
productividad del personal del banco de la nacién, en Chiclayo en el periodo
2018. La metodologia empleada fue de descripcién y correlativa, la muestra
seleccionada se conformd por 40 miembros del personal, entre los que se
encuentran los que administran las oficinas, jefes de seccion, los que supervisan,
gestores de comercio y de servicio, el estudio se realiz6 en 6 meses de labor.
Los instrumentos empleados fueron, el cuestionario motivacional en el trabajo y

cuestionario de productividad. La resultante indica la existencia de una



dependencia entre la motivacion en el trabajo y la productividad, determinandose
una dependencia estadistica con significancia, el V de Cramer fue de 0.795,

momo resultado de una buena influencia.

Segun Eusebio (2019) en su estudio, tuvo como fin diagnosticar el grado
de incidencia del financiamiento crediticio en la administracién de las finanzas de
las mypes en un establecimiento comercial. El estudio fue no experimental,
disefio descriptiva correlacional - causal, usando el enfoque cuantitativo, técnica
la encuesta, en una muestra de 94 empresas, se uso el instrumento cuestionario.
El estudio concluy6 con un con un valor de p< 0.05 mediante el Rho Spearman
de 0.783, que el financiamiento crediticio tiene incidencia significativa en la
administracion de las finanzas; también, con un Rho de 0.386 la politica

comercial incide en la gestion comercial de la organizacion.

Por otro lado, Moncayo y Gil (2018), en su trabajo investigativo analizaron
la productividad del personal del banco BCP, con el fin de proponer estrategias
de coaching a ser aplicada la sucursal Real Plaza. Este trabajo investigativo fue
sin experimento, de descripcion y de propuestas; la poblacion se conformé con
10 miembros del personal del area de operaciones, quienes respondieron en la
encuesta acerca de los informes de cumplir las trazadas. Luego se concluy6 en
un 89.85%, que los planes de coaching posibilitaran mejoras en la productividad
del personal del banco BCP, Real Plaza, sede Chiclayo, mediante el aprender y
explorar, que conduzca al logro de sus fines y metas a nivel empresarial como

también metas profesionales.
En el marco referencial tenemos a la primera variable: Gestion comercial.

Los autores base de la variable independiente gestién comercial la definen como
el modo como se articula, dirige y promueve la labor del comercio o de ventas
de un conjunto de individuos de un mercado en especifico; de modo que se

obtenga las metas planteadas al inicio (Jobber y Lancaster, 2012).

La primera dimensién Politica comercial, se define como un grupo de
normas que dispone la organizacion, para facilitar la interaccién comercial de
su personal con el mercado objetivo; y dichas politicas de comercio

contemplan el fijar los precios, lo que se descontara o lo que se promocionara,



el modo de pago, los avales del servicio postventa, y el servicio a la clientela.
La determinacién de precios incluye lo que la organizacion cobra por prestar
un servicio o vender un bien en su respectivo mercado. Lo que se descuenta
y lo que se promociona, incluye todo lo que la organizacion invierte para su
produccion, con el fin de que su margen de ventas sea significativo, en una
fecha especial ciclica en su respectivo mercado. El modo de pago considera
si es al contado o por cuotas, y los medios (virtual y fisico) que la tiene la
organizacion, de modo que su mercado cumpla con pagar puntualmente de

sus bienes y servicios. (Jobber y Lancaster, 2012).

Los avales del servicio después de la venta, incluye las clausulas
transitorias que posibiliten a la clientela realizar un reclamo, el arreglo y/o
modificar posibles fallos mecénicos que a veces pueden presentarse cuando
se adquiere de un bien o servicio. El servicio a la clientela, incluye una buena
disposicion, presentacion y un trato amable que los trabajadores de la entidad

deben brindar en beneficio de la clientela. (Jobber y Lancaster, 2012)

La segunda dimension estrategia comercial, se define como un grupo de
lineamientos para el desarrollo de acciones ofensivas y defensivas que la
organizacion aplica en su mercado objetivo; inclusive cuando la organizacion
se expande al introducirse en mercados emergentes, y la consolidacion que
puede lograr en la busqueda de una posicion privilegiada en su respectivo

mercado (Jobber y Lancaster, 2012).

La tercera dimension objetivos de ventas, es aquella que se mide
numerica y transitoriamente de aquellas acciones que la organizacion llevara
a cabo para obtener los lineamientos de su plan de comercio; mayormente
estas metas de ventas se vinculan con el volumen de lo que se vende, gastos
de propaganda y promocion, gastos de los colaboradores, y posicionamiento
del mercado. Técnicas de codmo se vende: Arte de ingresar un servicio o
producto en la mente del comprador, y superar las objeciones del comprador
que limitan su compra final, logrando la venta del bien o servicio. (Jobber y
Lancaster, 2012).

La cuarta dimension programas de entrenamiento y capacitacion, es un grupo

de acciones en secuencia que instruye, cuyo propdsito es introducir a nuevo



colaborador al grupo de bienes y servicios que una organizacién comercializa;
mayormente estos programas de capacitacion, incluye instruccién respecto de
técnicas basicas de venta que la organizacion emplea para el logro de una venta.
Grupo de acciones secuenciales instructivas, cuyo propoésito es conservar y/o
mejorar el desempefio global de aquel personal conocedores de los bienes que
se comercializa, y que conserva una relacion dependiente con frecuencia.
(Jobber y Lancaster, 2012).

Las acciones comerciales involucran el buscar y explorar el mercado del
consumidor, saber lo que requiere la clientela en términos de confort, cantidad y
calidad, hallar el mejor modo de que sean atendidas sus necesidades a un costo
razonable, a precios justos por los servicios recibidos y conservar nexos
armoniosos entre la organizacion y la clientela. Asimismo, la gestiébn comercial,
involucra actividades ligadas con la venta de la produccion que genera o
comercializa, por mencionar el estudio de mercado, el distribuir los productos,

propaganda, promociones, etc. (Escudero, 2011).

La gestién comercial es como el conjunto de tareas que repercuten en el
administrar e impacta en una variante comercial. Afirma que el gestar
comercialmente es un proceso con dinamismo formulado para que su
respuesta sea rapida a las circunstancias de lo que lo rodea y se complemente
con la estrategia de mercadeo general. También el autor, resalta que el fin del
gestar comercialmente es la generacion de una conducta direccionada a la
clientela, los contratos y escoger el personal idéneo para vender, el capacitar
y promover las habilidades correctas, el estratificar sensatamente los
mercados, el formular procedimientos formales de venta y el capacitar acerca

del uso de tecnologias (Morales, 2011).

En ese contexto, sefiala que la generacion de una cultura dirigida a la
clientela expone gue la gerencia facilitara todas las acciones de venta de sus
vendedores, mediante la generacion de asociaciones con su clientela.
También, indica que el contratar y seleccionar a colaboradores adecuados
para las ventas, menciona que la gerencia debe ser minuciosa en la busqueda
de las competencias basicas asegurando el mejor personal para las ventas de

la organizacién. También, el capacitar y promover las competencias, la
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gerencia promovera el capacitar permanente a su personal de ventas, por la

razon de los cambios répidos que ocurren en el mundo (Morales, 2011).

Por consiguiente, el autor menciona acerca de la fragmentacion con
cautela de los mercados: La gerencia posibilitara a su fuerza laboral, los
medios que viabilicen la dinamica de su nexo con la clientela; y la factibilidad
de adaptacion de los productos segun los requerimientos del mercado.
Formulas de procedimientos estandarizados de venta: La gerencia planteara
procedimientos para las ventas, que evaluaran su rendimiento, y que
posibiliten generar acciones correctivas. Capacitacion en el manejo de
tecnologia para la comunicacion: El gestar comercialmente conduce a estar
asociado con la clientela, la gerencia debe asegurarse de que su personal de
ventas cuenta con las competencias de relacionarse mediante la aplicacion
de un medio de comunicacion. Incorporacién de otras funcionalidades de
comercio en lo que se vende: El mercado cambiante en sus requerimientos,
obligan a alterar la funcibn de vender, consecuentemente la gerencia
comercial dispondra con un mayor espacio de actuacién en la organizacién
(Morales, 2011).

El procedimiento de gestar comercialmente precisa que es la gesta de
comercio (plan de comercio), se compone por tres acciones: Formulacion:
Esta accion organizativa de las acciones de lo que se vende personalmente,
y se agregan al conjunto de elementos del plan. Aplicacién: Esta accién
incluye el plan y ejecucion de politicas, la seleccién del personal con las
competencias para las ventas, y el formular objetivo que conduzca la labor
individual y conjunta. Evaluacion y control: En esta accion se planea la
metodologia que evaluara el rendimiento del personal; consecuentemente un
desemperio indeseado, motivara para que la evaluacién y monitoreo posibilite

ajustes al plan de lo que se vende (Morales, 2011).

Trascendencia de lo que rodea a la gesta comercial, indica que el medio
gue rodea adquiere un rol gravitante en la gesta comercial, y esto es una
limitante de la capacidad para continuar con determinados planes, deciden el
triunfo o colapso de un plan, generan oportunidades nuevas y repercuten en
su medio que lo rodea. Factores del medio que repercuten en la gesta de
comercio (Morales, 2011). Los factores del medio que impacta en la gesta de
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comercio son los elementos exteriores y los elementos interiores. Ademas, los
elementos exteriores, son elementos en los cuales la gerencia no puede
controlarlo absolutamente, obligando a la gerencia a que adapte los planes de

la organizacion a las circunstancias del medio (Johnston y Marshal, 2009).

Los elementos exteriores se conforman por: a) Categorias econémicas:
La demanda nacional de un producto o servicio, esta condicionado a la
economia del pais, entonces se considera para ello el indice de crecimiento,
nivel de desempleo y nivel inflacionario; dichos indicadores son vitales, dado
que posibilitan que se formule prondsticos de lo que se vendera. b) Categorias
legales y politicas: La legislacion y normas de gobierno, regulariza las
acciones de las organizaciones en el mercado; fundamentalmente las normas
regulatorias respecto de los planes de lo que se vende, son normas
antimonopdlicas, que protegen al consumidor, y normas igualitarias en

oportunidades laborales (Johnston y Marshal, 2009).

También, c) Categorias técnicas: La emergente tecnologia repercute
directamente en los planes de lo que se vende, dado que facilita lo eficiente y
eficaz de los nexos establecidos entre el promotor de lo que se vende con su
actual y potencial clientela, d) Categorias ambientales: La coyuntura climatica,
y la eventualidad de fendmenos naturales fortuitos, repercuten en el
incremento de la demanda y el alza de precios transitoria de determinados
productos. Por otro lado, los elementos internos, son aquellos elementos
donde la gerencia tienen participacion, especificamente en la etapa previa del
planeamiento; no obstante, a corto plazo, los planes se disefiaran limitado a

la realidad de la organizacién” (Johnston y Marshal, 2009).

Sobresalen que los elementos interiores, se conforman por los siguientes
elementos: a) Metas, objetivos y cultura: Una gestién de éxito de los tratos con
la clientela de una organizacion, inicia cuando los altos directivos comunican
plenamente su mision y visidn; y si estos cambian, implicara cambios en los
planes de lo que se vende y el mercadeo. b) Recursos humanos: El area de
talento humano de la organizacién, tendra la capacidad de incrementar el
personal de ventas, cuando sea requerido, para el aprovechamiento de la

venta de los productos nuevos; ante la falta de capacidad de enrolamiento del
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personal nuevo, se puede solicitar la asistencia de colaboradores
especializados.

También, c) Recursos financieros: Lo fuerte de la finanza promovera o
limitara su capacidad en el desarrollo de nuevos productos, insercion en
mercados emergentes, 0 basicamente para incrementar el personal. d)
Capacidad produccion y de suministro: Lo capaz en la produccion de una
organizacion, su técnica, diversidad de equipos con que cuentan, e inclusive
su ubicacién estratégica, repercute en sus planes de mercadeo y ventas. e)
Capacidad de servicio: Las organizaciones que ofertan un servicio de alto
nivel, adquieren una ventaja competitiva, e imposibilitan de que sus planes de
mercadeo sean superada o copiada y f) Capacidad tecnologica para el
desarrollo: La capacidad tecnoldgica de una organizacion en el disefio de su
nueva linea productiva y promocion, sera vital en el liderazgo o no en su
respectivo mercado; quiere decir que el disefio de su nueva linea de productos

repercutira futuramente la estrategia (Johnston y Marshal, 2009).

El éxito de la gestion comercial tiene como factores clave los siguientes:
Habilidad para escuchar: Los tratos entre el que compra y el que vende se
fortalecen, cuando los vendedores desarrollan las competencias para
escuchar al cliente, fundamentalmente, la escucha activa. Habilidad de
seguimiento: Los tratos entre comprador y vendedor se fortalecen, mediante
esfuerzo para conservar esta relaciéon. Capacidad de adaptar el estilo de
ventas: Consiste en adaptar el modo de venta cuando interactia con la
clientela; y esta adaptacion estard supeditado a los informes percibidos
durante la venta. Tenacidad para las tareas: La gestion del trato con la
clientela, es un procedimiento que necesita de la paciencia laboral en periodos

largos (Jobber y Lancaster (2012).

En ese mismo sentido, la buena organizacion: Ante el incremento de
tareas vinculadas con lo que se vende, es vital que el personal aprenda a
ordenar y priorizar la labor muy importante. Las habilidades de comunicacion
verbal: Lo exitoso de las ventas, estara condicionado a las competencias del
personal de ser excelentes comunicadores. La capacidad probada para
vencer objeciones: El personal debe estar capacitado para vencer el desafio
de lo que le preocupa a la clientela respecto de la compra. La habilidad de
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cierre: El personal tendra la capacidad de poder persuadir al cliente en el
proceso de venta que se desarrolla. Las habilidades de planeacion del tiempo:
Para el personal, las competencias de planear el tiempo le serviran de un

modo muy util en el desarrollo de su carrera (Jobber y Lancaster (2012).

Indicadores clave para medir la gestion del area comercial, expresan que
un indice fundamental numérico, que es wusado en la medicion
cuantitativamente de los productos de una accion o plan de comercio; es decir
gue los indices fundamentales de rendimiento usados en la evaluacion del
éxito del comercio basado en la meta que pretende obtener (Jobber y
Lancaster (2012). En ese sentido, precisan el indice fundamental como un
indice de medicion del rendimiento de un procedimiento, enfocado como
bueno en la busqueda de la meta fijada. Son acciones de finanzas y no
financieras, usadas en el reflejo del grado de éxito que logra una organizaciéon
(Jhonston y Marshal, 2009).

La segunda variable la productividad, se refiere al nivel mas elevado de
analisis que se tiene en el comportamiento de la organizacion. En ese sentido,
considera que una empresa productiva, es aquella que logra sus objetivos en
el transcurso de transformar los insumos en productos, logrando bajos costos
(Robbins y Judge, 2013).

La primera dimensién “eficiencia, relacionada con la ejecucion de todas
las tareas fijadas por las organizaciones. Relaciona los recursos empleados
en la produccion y el nivel 6ptimo de los recursos que se transformaran en
productos. Es un indice de medicién de lo productivo. (Robbins y Judge,
2013).

La segunda dimension es la “eficacia”, consiste en el desarrollo 6ptimo de
los compromisos y responsabilidades laborales, como también la
maximizacion del esfuerzo y recursos disponibles para lograr el cumplimiento
de los objetivos y metas institucionales. Ademas, implica evaluar la calidad,
cantidades y variedad de productos y la eficiente utilizacion de los recursos
logrados por el personal; esto implica que el personal contara con buenas
herramientas, personal calificado, adecuada planificacion, control y monitoreo
de las acciones realizadas (Robbins y Judge, 2013).

14



La productividad se define como el uso de los elementos de produccion
para crear bienes y servicios con mirar a vender en un mercado, cuya meta es
la optimizacion de los bienes utilizados: personal, materiales, capitales y
financiamiento involucrados en la produccion. En resumen, forma parte de los
objetivos de una organizacién para ser competitivos en el mercado (Medina,
2010). La productividad resulta de lo eficiente en los procedimientos de
produccion, donde se calcula cuanto se tiene que producir en base a los insumos
disponibles.es el cociente entre las salidas de bienes y servicios. Concluye que

con la mejora de la productividad mejora la efectividad (Syverson, 2011).

También, se considera que la productividad es la habilidad para ser
productivos, es decir orienta a como debe ser la gestionado mediante un sistema
rentable, busca maximizar el uso de recursos disponibles de la organizacion tales
como el trabajo humano, el capital, los materiales y la energia (Diaz et al., 2018).
También, la productividad se mide como factores de produccion empleados en
forma adecuada, es decir busca el uso eficaz y eficiente de los componentes que
participan en el procedimiento de fabricacion, la meta es alcanzar el maximo
potencial de rendimiento en la economia (Baraei y Mirzaei, 2018). La
productividad se entiende como la transformacién de los componentes de la
produccion asociados a los bienes y servicios con el fin de alcanzar altos niveles
de productividad, se busca lograr la plena satisfaccion de los consumidores
(Fontalvo et al., 2018).

Productividad empresarial, se refiere a la capacidad de un pais para
mantener salarios elevados, divisas fuertes y una buena rentabilidad. En ese
sentido, la productividad tiene como fin brindar a la clientela externa, productos
y servicios que satisfagan sus requerimientos y anhelos, que sean de calidad y
a precios equitativos, es decir parte de evaluar en forma detallada a las variantes
que participan en los procedimientos de conversién de la materia prima a
productos manufacturados o servicios elaborados. Concluyendo la productividad
empresarial representa el uso eficiente de sus recursos como trabajo, capital,

materia prima, energia y la tecnologia de la produccién (Sandoval et al., 2018).

También, la productividad se fundamenta en una construccion tedrica

que necesita de medicidn de las variables que participan en los procesos para
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cumplir con la mejora continua (Raya y Nufiez, 2015). En ese sentido, la
productividad no solo representa una medida de la produccién, sino se refiere a
la medida de hacer un buen uso de los recursos para llegar a las metas
establecidas, logrando aportes beneficiosos para la empresa (Jiménez et al.,
2020). Asimismo, el INEGI (2015) en relacién con las encuestas realizadas
referente a la produccion y al competir con las pequefia, micro y medianas
organizaciones, sefiala que la productividad representa una medida eficiente al
realizar los procesos con los factores productivos y los insumos, siendo la
finalidad generar bienes y servicios, entonces, se incrementa la productividad
porque se produce mas con los mismos recursos que se usaba para un volumen

similar del producto (Sanchez et al., 2020).

Actualmente, el empleo, la tecnologia y las comunicaciones, contribuyen
a una adecuada gesta del tiempo y las condiciones laborales para obtener
mejores logros y se asegure que las instituciones en sus procesos aumenten en
eficiencia, logrando estar a la vanguardia al optimizar procesos, mejora de la
calidad y costos. Las condiciones laborales refieren a una infraestructura de
calidad, excelente capacidad tecnolégica, ergonomia 6ptima un excelente

desemperio de su personal (Cuesta, 2012).

La presente investigacion se apoyO en la epistemologia positivista,
debido a su singularidad se emple6 un método cientifico especifico con la
finalidad de revelar la verdad del problema investigado debido a sus tipologias.
Es imprescindible finalizar que, en cada momento, con la ayuda cientifica, se
indagé la solucién fundamental y después se comparé con las hipétesis
proyectadas (Alvarado, 1961).
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IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

El estudio investigativo siguié las pautas del enfoque cuantitativo,
debido a que se empled la observacion y recopilacibn de datos con la
finalidad de demostrar las hip6tesis establecidas al inicio del estudio,
teniendo a la estadistica como aliado para determinar dependencia entre las

variantes (Hernandez — Sampieri y Mendoza, 2018).

El trabajo fue de tipo basico debido a que agrega conocimiento
cientifico sin la finalidad de contraste con situaciones practicas (Baena,
2018). También, fue de nivel explicativo, dado que se midi6é el nivel de
correspondencia entre las variantes en estudio. En ese sentido, siguio el nivel
causal, porque busca el origen de los factores que influyen en la existencia y

naturaleza de la realidad de lo que se investiga. (Esteban, 2018).

El disefio que se empled fue no experimental, no hubo manipulacion
de variables dado que no tiene condiciones experimentales, asimismo, los

sujetos de estudio se evaluaron en una realidad natural (Arias, 2020).

El estudio fue de tipo transverso, dado que se realiz6 la recopilacion
de la informacion en un solo lapso, con el fin de realizar una descripcion y

analisis de las variantes en un solo tiempo. (Thompson y Panacek, 2007).

Se empled el método hipotético deductivo, es un proceso que inicia con

una aseveracion como hipoétesis, que averigua falsear o refutar las hipétesis

planteadas, concluyendo que se deben comprobar con los hechos

determinando si se rechaza o acepta la hipotesis (Baena, 2018).

y
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Figura 1: Esquema del disefio correlacional causal

R: Regresion logistica ordinal
VI: Gestion comercial
VD: Productividad

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Gestion comercial

Definicion conceptual: Los autores base de la variable independiente gestion
comercial la definen como el modo como se articula, dirige y promueve la labor
del comercio o de ventas de un conjunto de individuos de un mercado en
especifico; de modo que se obtenga las metas planteadas al inicio (Jobber y
Lancaster, 2012).

Definicion operacional: Para operacionalizar a la variable gestion comercial se
dividié en 4 dimensiones: Politica comercial, estrategia comercial, objetivos de
venta, programas de entrenamiento y capacitacion, los cuales seran medidos
con el cuestionario de 18 preguntas, se utilizd el método Likert de 5 reactivos
para las respuestas: siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y
nunca (1).

Indicadores: Se utilizaron los siguientes indicadores para la dimension politica
comercial: Fijacion de precios, descuentos y promociones, condiciones de pago
y garantias del servicio post venta; dimension estrategia comercial: enfoque
expansivo y enfoque de consolidacion; dimension objetivos de venta: gastos de
publicidad y promocion y gastos de personal; dimension programas de

entrenamiento y capacitacion: talleres de ventas y talleres de entrenamiento.

Escala de medicién: Escala ordinal.
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Variable dependiente: Productividad laboral

Definicién conceptual: se refiere al nivel més elevado de analisis que se tiene
en el comportamiento de la organizacion. En ese sentido, considera que una
empresa productiva, es aquella que logra sus objetivos en el proceso de
transformar los insumos a productos, logrando bajos costos (Robbins y Judge,
2013).

Definicion operacional: La variable productividad se dividié en 2 dimensiones:
eficacia y eficiencia, los cuales fueron medidos con el cuestionario de 20
preguntas, se utilizoé el método Likert de 5 reactivos para las respuestas: siempre
(5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1).

Indicadores: Se utilizaron los siguientes indicadores para la dimension eficacia:
eficacia en la generacién de valor, eficacia al realizar actividades, eficacia en la
comunicacion, eficacia en la utilizacion de recursos, eficacia en el desarrollo de
problemas; dimension eficiencia: Eficiencia en su manejo de recursos, eficiencia
en el ambiente laboral, eficiencia en cuanto al tiempo, eficiencia en las

capacitaciones brindadas, eficiencia en la meta presupuestaria.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo

Poblacion: Hace referencia al total de elementos de un conjunto con relacion a
un fendmeno a estudiar (Hernandez — Sampieri y Mendoza, 2018). El estudio
investigativo tuvo una poblacion de 120 trabajadores que pertenecen a la entidad

crediticia.

Criterios de inclusion: Se consideraron al total de colaboradores que

participaron de forma voluntaria.

Criterios de exclusién: no se consideraron a los colaboradores que no deseen

participar para el estudio.

Muestra: La muestra es una parte de la poblacion, para lograr que sea
representativa tiene que contener una cantidad idonea de elementos (Sanchez

et al., 2018). Se conformé por 92 trabajadores.

Muestreo: para el trabajo investigativo se aplicé el muestreo probabilistico

aleatorio simple (Mosteiro y Porto, 2018).
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Unidad de anélisis: Se conformé por colaboradores de la institucion crediticia.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: En la investigacion se aplico la técnica llamada encuesta, es un

procedimiento que permite recopilar datos (Arias, 2020).

Instrumentos: Se utilizé el instrumento llamado cuestionario, dado que permitio
la recopilacion de datos que se tomaron en base a preguntas establecidas

respecto al tema de investigacion (Naupas et al., 2014).

Validez: Es la constatacion de los instrumentos llamados cuestionarios,
verificando su contenido de acuerdo con indicadores establecidos por los
especialistas (Carrasco, 2016). El presente estudio fue validado por tres expertos

(Ver anexo 4).

Confiabilidad: Es el instrumento estadistico que se usé para medir la eficacia
de las preguntas de los cuestionarios (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

En el estudio se utilizo el SPSS 26, mediante el estadistico Alpha de Cronbach.

Los resultados de Alfa de Cronbach de la gestion comercial fue de un
0.878 y de productividad laboral fue de un 0.885, determinando que ambos
cuestionarios son confiables y aplicables para el presente estudio (Ver anexo 8).

3.5 Procedimientos

Se present6 un cuestionario de preguntas para la recopilacion de datos,
se aplico de manera fisica a los trabajadores de la entidad crediticia. En primer
lugar, se redact6 una carta de consentimiento informado, que se imprimioé con
los cuestionarios, luego se fotocopio la carta y el cuestionario para su aplicacion.
Se tuvo en cuenta que los trabajadores de la institucién crediticia estuvieron en

un momento de recreacion para que los datos obtenidos sean los mas exactos.
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3.6 Método de andlisis de datos

Es una fase del proceso de investigacion del método para el andlisis de
los datos, se ordenan para procesar detalladamente y permite describir e
interpretar la informacion obtenida (Sanchez et al.,, 2018). Para el trabajo
investigativo se empled el indice de confiabilidad del Alpha de Cronbach en una
muestra de prueba piloto de 20 colaboradores. Luego se aplic a toda la muestra.

Se uso el estadistico de la regresion logistica ordinal.

Estadistica descriptiva
Para el presente estudio se uso el analisis inferencial. En primer lugar se
organizé la informacién obtenida de la poblacion en estudio por medio de

cuestionario, posteriormente se paso la informacion al Excel ordenadamente.

Estadistica inferencial

También, se utilizo el andlisis inferencial, con el software SPSS, para
verificar la influencia de las variables en estudio, para la comprobacién se

uso regresion ordinal, ademas de verificar las hipotesis.

3.7 Aspectos éticos

El estudio requiri6 del consentimiento informado de las personas
seleccionadas para el grupo de muestra. Este consentimiento indicé que tenian
pleno conocimiento de que la informacidon que proporcionaron se utilizaria
exclusivamente para los fines de la investigacion. Una vez otorgado el
consentimiento informado, la investigacion pudo ser incluida en las bases de
datos y repositorios de la UCV (Universidad César Vallejo [UCV], 2022).
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

Tabla 1
Cruce entre gestiéon comercial y productividad laboral
Productividad laboral Total
Bajo Medio Alto
Deficiente 0 0 0 0
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Gestion comercial Regular 0 8 8 16
0,0% 8,7% 8,7% 17,4%
Eficiente 0 10 66 76
0,0% 10,9% 71, 7% 82,6%
Recuento 0 18 74 92

Total %deltotal  0.0%  19.6%  804%  100,0%

Figura 2

Descriptivo de la gestion comercial y productividad laboral

Productividad
laboral

E medio
W Alto

Recuento

Regular Eficiente

Gestion comercial

En la tabla 1 y figura 2, se observé que el 82,6% de trabajadores
percibieron que la gestion comercial es eficiente y el 17,4% sefialaron un nivel
eficiente. Asimismo, el 80,4% argumentaron que la productividad laboral es alto
y un 19,6% indicaron como medio. Por lo tanto, es elemental destacar que un
alto porcentaje de trabajadores consideraron que la entidad maneja de manera

eficiente la gestion comercial.
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Tabla 2

Cruce entre politica comercial y productividad laboral

Productividad laboral Total
Bajo Medio Alto
Deficiente 0 0 0 0
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Politica comercial Regular 0 4 3 !
0,0% 4,3% 3.3% 7,6%
Eficiente 0 14 71 85
0,0% 15,2% 77,2% 92,7%
Recuento 0 18 74 92

Total %deltotal  0.0%  19.6%  804% _ 100,0%

Figura 3
Descriptivo de la politica comercial y productividad laboral

Productividad
laboral

Ewiedio
Walto

Recuento

Regular Eficiente

Politica comercial

En latabla 2 y figura 3, se observé que el 92,7% percibieron que la politica
comercial es eficiente; mientras que en la productividad laboral el 77,2%
indicaron que es alto y un 15,2% sefialaron que es medio. Por otro lado, el 7,6%
manifestaron que la politica comercial es regular; en la productividad laboral el
4,3% indicaron que es medio y el 3,3% sefalaron que es alto. Por lo tanto, un
alto porcentaje de trabajadores consideraron que la entidad maneja de modo
eficiente la fijacion de precios, descuentos y promociones, condiciones de pago
y garantias de servicio post venta, y cuenta con un nivel alto de habilidades

laborales.
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Tabla 3

Cruce entre estrategia comercial y productividad laboral

Productividad laboral Total
Bajo Medio Alto
Deficiente 0 0 0 0
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Estrategia comercial Regular 0 6 6 12
0,0% 6,5% 6,5% 13,0%
Eficiente 0 12 68 80
0,0% 13,0% 73,9% 87,0%
Recuento 0 18 74 92

Total %deltotal  0.0%  19.6%  804% _ 100,0%

Figura 4
Descriptivo de estrategia comercial y productividad laboral

Productividad
laboral

Ewiedio
WAlto

Recuento

Regular Eficiente

Estrategia comercial

Segun tabla 3 y figura 4, se mostré que el 87,0% sefialaron que la
estrategia comercial es eficiente, mientras que en la productividad laboral el
73,9%% percibieron que es alto y un 13,0% indicaron que es medio. Mientras
gque el 13,0% sostuvieron que la estrategia comercial es regular; en la
productividad laboral el 6,5% argumentaron que es medio y el 6,5%
consideraron que es alto. Cabe resaltar que la entidad emplea estrategias de

enfoque expansivo y enfoque de consolidacion.
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Tabla 4

Cruce entre objetivos de ventas y productividad laboral

Productividad laboral Total
Bajo Medio Alto
Deficiente 0 0 0 0
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
. 0 6 14 20
Objetivos de ventas Regular 0.0% 6.5% 15.2% 27 7%
Eficiente 0 12 60 72
0,0% 13,0% 65,2% 78,3%
Recuento 0 18 74 92

Total %deltotal  0.0%  19.6%  804% _ 100,0%

Figura5
Descriptivo de objetivos de ventas y productividad laboral

Productividad
laboral

Ewledio
WAlto

Recuento

Regular Eficiente

Objetivos de ventas

De la tabla 4 y figura 5, se mostr6 que el 78,3% sefialaron que los objetivos de
ventas son eficientes; mientras que en la productividad laboral el 65,2%
percibieron que es alto y un 13,0% indicaron que es medio. Mientras que el
27,7% mencionaron que los objetivos de ventas son regulares; en la
productividad laboral el 15,2% % argumentaron que es alto y el 6,5% comentaron
gue es medio. Por lo tanto, un alto porcentaje de trabajadores consideraron que
la entidad emplea de manera eficiente los gastos de publicidad, promocién y

gastos de personal.
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Tabla b

Cruce entre programa de entrenamiento y capacitacion y productividad laboral

Productividad laboral Total
Bajo Medio Alto
Deficiente 0 0 0 0
0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Programa de 0 11 20 31
entrenamlen,to y Regular 0.0% 12.0% 21.7% 33.7%
capacitacién 0 5 54 61
Eficiente
0,0% 7,6% 58,7% 66,3%
Recuento 0 18 74 92

Total %deltotal  0.0%  19.6%  804% _ 100,0%

Figura 6
Descriptivo del programa de entrenamiento y capacitacion y productividad
laboral

Productividad
laboral

Ewiedio
WAlto

Recuento

Regular Eficiente

Programa de entrenamiento y capacitaciéon

En la tabla 5 y figura 6, se observd que el 66,3% calificaron al programa de
entrenamiento y capacitacion como eficientes, mientras que en la productividad
laboral el 58,7% percibieron que es alto y un 7,6% mencionaron que es medio.
Por otro lado, el 33,7% de trabajadores percibieron que el programa de
entrenamiento y capacitacion son regulares; en la productividad laboral el 21,7%
indicaron que es alto y el 12,0% sefialaron que es medio. Por lo tanto, un alto
porcentaje de trabajadores consideraron que la entidad capacita de manera

eficiente en cuanto a talleres de ventas y talleres de entrenamiento.

26



Hipotesis general:

Ho: La gestion comercial no influye en la productividad laboral de una
institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Ha: La gestion comercial influye en la productividad laboral de una institucion

crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Tabla 6
Informe de ajuste de modelo de la hipotesis general

Chi-

Modelo Logaritmo de la verosimilitud - 2 gl Sig.
cuadrado
Sélo interseccién 283,736
Final 175,427 111,309 26 ,000

En los resultados en la tabla 6, se observé una sig. = 0,000 < 0,05; por tal
motivo, se acepta la hipétesis general planteada y se rechaza la hipétesis nula,
demostrando que la gestion comercial se relaciona e influye en la productividad

laboral.

Tabla 7

R? de la hipétesis general

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,801
Nagelkerke ,804
McFadden ,299

Con respecto al valor Pseudo R? de Cox y Snell, se determiné que la

gestiébn comercial influye en la productividad laboral en un 80.1%.

En cuanto al valor Pseudo R? de Nagelkerke, se concluyé que la gestion

comercial influye en la productividad laboral en un 80.4%.
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Hipotesis especifica 1:

Ho: La politica comercial no influye en la productividad laboral de una
institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Ha: La politica comercial influye en la productividad laboral de una institucion

crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Tabla 8
Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 1
: . Chi- :
Modelo Logaritmo de la verosimilitud - 2 gl Sig.
cuadrado
Solo interseccion 212,648
Final 149,210 68,437 9 ,000

En los resultados en la tabla 8, se mostrd un nivel de sig. = 0,000 < 0,05;
por tal motivo, se acepta la hipétesis especifica planteada y se descarta la
hipdtesis nula, es decir que la politica comercial se relaciona e influye en la

productividad laboral.

Tabla 9

R? de la hipotesis especifica 1

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,682
Nagelkerke ,683
McFadden ,182

Con respecto al valor Pseudo R? de Cox y Snell, se concluy6é que la

politica comercial influye en la productividad laboral con un 68.2%.

En cuanto al valor Pseudo R? de Nagelkerke, se determiné que la politica

comercial influye en la productividad laboral en un 68.3%.
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Hipotesis especifica 2:

Ho: La estrategia comercial no influye en la productividad laboral de una
institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Ha: La estrategia comercial influye en la productividad laboral de una

institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Tabla 10
Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 2
: . Chi- :
Modelo Logaritmo de la verosimilitud - 2 gl Sig.
cuadrado
Sdlo interseccion 227,819
Final 164,422 61,197 7,000

En los resultados de la tabla 10, se mostré un valor de sig. = 0,000 < 0,05;
por tal motivo, se acepta la hipotesis especifica planteada y se rechaza la
hipodtesis nula, es decir que la estrategia comercial se relaciona e influye en la

productividad laboral.

Tabla 11

R? de la hipotesis especifica 2

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,690
Nagelkerke ,691
McFadden ,188

Con respecto al valor Pseudo R? de Cox y Snell, se concluy6é que la

estrategia comercial influye en la productividad laboral con un 69.0%.

En cuanto al valor Pseudo R? de Nagelkerke, se determiné que la

estrategia comercial influye en la productividad laboral en un 69.1%.
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Hipoétesis especifica 3:

Ho: Los objetivos de ventas no influyen en la productividad laboral de una
institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Ha: Los objetivos de ventas influye en la productividad laboral de una

institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Tabla 12
Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 3
: . Chi- :
Modelo Logaritmo de la verosimilitud - 2 gl Sig.
cuadrado
Solo interseccion 215,126
Final 160,018 67,456 12,000

En los resultados de la tabla 12, se apreci6 un nivel de sig. = 0,000 < 0,05;
en consecuencia, se acepta la hipétesis especifica planteada y se rechaza la
hipodtesis nula, es decir que los objetivos de ventas se relacionan e influyen en

la productividad laboral.

Tabla 13

R? de la hipotesis especifica 3

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell , 702
Nagelkerke , 704
McFadden ,228

Con respecto al valor Pseudo R? de Cox y Snell, se determiné que los

objetivos de ventas influyen en la productividad laboral con un 70.2%.

En cuanto al valor Pseudo R? de Nagelkerke, se concluyé que los
objetivos de ventas influyen en la productividad laboral con un 70.4%.
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Hipotesis especifica 4:

Ho: Los programas de entrenamiento y capacitacion no influyen en la
productividad laboral de una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Ha: Los programas de entrenamiento y capacitacion influyen en la

productividad laboral de una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Tabla 14
Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 4
. - Chi- .
Modelo Logaritmo de la verosimilitud - 2 gl Sig.
cuadrado
Solo interseccion 214,411
Final 135,510 68,801 9 ,000

En los resultados de la tabla 14, se mostrd un nivel de sig. = 0,000 < 0,05;
por tal motivo, se acepta la hipotesis especifica planteada y se rechaza la
hipétesis nula, es decir, que los programas de entrenamiento y capacitacion se

relaciona e influyen en la productividad laboral.

Tabla 15

R? de la hipétesis especifica 4

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,678
Nagelkerke ,681
McFadden ,172

Con respecto al valor Pseudo R? de Cox y Snell, se determiné que los
programas de entrenamiento y capacitacion influyen en la productividad laboral

con un 67.8%.
En cuanto a los valores de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke, se

concluyo que los programas de entrenamiento y capacitacion influyen en la

productividad laboral en un 68.1%.
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V. DISCUSION

El estudio tuvo como objetivo general determinar la influencia de la Gestion
comercial en la productividad laboral de una institucion crediticia de la ciudad de
Ica, 2023; el procesamiento de datos demostré segun tabla 1 y figura 2, en el
cual el 82,6% de trabajadores indicaron que la gestién comercial es eficiente; en
cuanto a la productividad laboral el 80,4% percibieron como alto. De igual
manera, segun tabla 5, se mostr6 un nivel de sig. = 0,000 < 0,05; en
consecuencia, se acepta la hipétesis general planteada y se rechaza la hipotesis
nula, demostrando que la gestibn comercial se relaciona e influye en la
productividad laboral. Ademas, en lo que respecta a los valores de la prueba
Pseudo R? para Cox y Snell y Nagelkerke se concluyé que la gestion comercial

influye en la productividad laboral en un 80.1% y 80.4% respectivamente.

En base a los resultados obtenidos tienen similitud los hallazgos Choy (2019) su
finalidad fue diagnosticar la influencia de la gestion empresarial en la rentabilidad
en una organizacion. Concluy6 con un margen de error menor de 0,05 mediante
el estadistico (X2 de 62.8), que la gestion empresarial tiene influencia positiva
moderada en la rentabilidad de la empresa. Igualmente, tiene concordancia con
el resultado de Delgado (2019), en su trabajo investigativo indica que su
pretension fue fijar el estado de la motivacion laboral y crear un proyecto de
mejora, con mira a influenciar en la productividad del personal del Banco de la
Nacién, en Chiclayo. Concluyé que la motivacion en el trabajo influye en la

productividad laboral, el V de Cramer fue de 0.795.

De forma diferente con el estudio de Aguirre (2020) tuvo por finalidad
diagnosticar la incidencia de la gestion comercial y el rendimiento laboral en el
contexto de la pandemia COVID-19 en una organizacion en Truijillo; concluyé con
un valor de sig. p< 0.05, que el rendimiento laboral se relaciona

significativamente con un Rho de 0,575 en la gestion comercial.

Los resultados obtenidos se fundamentan en la teoria de (Jobber y Lancaster,
2012) quienes indican que la gestion comercial la definen como el modo como

se articula, dirige y promueve la labor del comercio o de ventas de un conjunto
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de individuos de un mercado en especifico; de modo que se obtenga las metas
planteadas al inicio. Para el éxito de la gestion comercial los factores claves son
los siguientes: Habilidad para escuchar: Los tratos entre el que compra y el que
vende se fortalecen, cuando los vendedores desarrollan las competencias para
escuchar al cliente. Se complementa con la teoria de (Morales, 2011) quien
sefiala que la gestibn comercial es como el conjunto de operaciones que
repercuten al administrar e impacta en una variante comercial. Afirma que el
gestar comercialmente es un proceso con dinamismo formulado para que su
respuesta sea rapida a las circunstancias de lo que lo rodea y se complemente

con la estrategia de mercadeo general.

Referente al primer objetivo especifico, se mostraron los resultados en la tabla 2
y figura 3, en el cual el 92,7% percibieron que la politica comercial es eficiente;
en cuanto a la productividad laboral el 77,2% sefialaron que es alto. Igualmente,
en la tabla 7, se hallé un nivel de sig. = 0,000 < 0,05; como consecuencia, se
acepta la hipotesis especifica planteada y se descarta la hipotesis nula, es decir
que la politica comercial se relaciona e influye en la productividad laboral.
Ademas, en lo que respecta a los valores de la prueba Pseudo R? para Cox y
Snell y Nagelkerke se concluyé que la politica comercial influye en la

productividad laboral en un 68.2%. y 68,3% respectivamente.

En base a los resultados encontrados se diferencian con el estudio de Eusebio
(2019); concluy6 con un con un valor de p< 0.05 mediante el Rho Spearman de
0.783, que el financiamiento crediticio tiene correrelacion significativa en la
administracion de las finanzas; también, con un Rho de 0.386 indica que la

politica comercial se correlaciona en la gestion comercial de la entidad.

Los resultados obtenidos se fundamentan en la teoria de (Jobber y Lancaster,
2012) quienes indican que la politica comercial, es un grupo de normas que
dispone la organizacion, para facilitar la interaccion comercial de su personal con
el mercado objetivo; y dichas politicas de comercio contemplan el fijar los
precios, lo que se descontard o lo que se promocionard, el modo de pago, los
avales del servicio postventa, y el servicio a la clientela. La determinacion de
precios incluye lo que la organizacion cobra por prestar un servicio o vender un
bien en su respectivo mercado. Lo que se descuenta y lo que se promociona,
incluye todo lo que la organizacion invierte para su produccion, con el fin de que
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su margen de ventas sea significativo, en una fecha especial ciclica en su
respectivo mercado. El modo de pago considera si es al contado o por cuotas, y
los medios (virtual y fisico) que la tiene la organizacion, de modo que su mercado

cumpla con pagar puntualmente de sus bienes y servicios.

Referente al segundo objetivo especifico, se mostraron los resultados en la tabla
3yfigura4, en el cual el 87,0% sefialaron que la estrategia comercial es eficiente;
en cuanto a la productividad laboral el 73,9%% lo percibieron alto. Ademas,
segun tabla 9, se hall6 un valor de sig. = 0,000 < 0,05; como resultado, se acepta
la hipotesis especifica planteada y se rechaza la hipotesis nula, es decir que la
estrategia comercial se relaciona e influye en la productividad laboral. Ademas,
en lo que respecta a los valores Pseudo R? para Cox y Snell y Nagelkerke se
concluyé que la estrategia comercial influye en la productividad laboral en un

69.0% y 69,1% respectivamente.

En base a los resultados encontrados tiene similitud con el estudio de Choy
(2019); concluyé con un (X2 de 66.0) que existe una moderada influencia entre
la estrategia comercial y la rentabilidad. Asimismo, de forma diferente con el
estudio de Aguirre (2020) tuvo por finalidad diagnosticar la incidencia de la
gestion comercial y el rendimiento laboral en el contexto de la pandemia COVID-
19 en una organizacion; concluyé con un Rho de Spearman de 0.631, que las
estrategias comerciales se correlacionan positiva y significativamente con el

desempeiio laboral.

Los resultados obtenidos se fundamentan en la teoria de (Jobber y Lancaster,
2012) quienes sefalan que la estrategia comercial, es un grupo de lineamientos
para el desarrollo de acciones ofensivas y defensivas que la organizacion aplica
en su mercado objetivo; inclusive cuando la organizacion se expande al
introducirse en mercados emergentes, y la consolidacion que puede lograr en la

bdsqueda de una posicion privilegiada en su respectivo mercado.

Referente al tercer objetivo especifico, se mostraron los resultados en la tabla 4
y figura 5, en el cual el 78,3% sefialaron que los objetivos de ventas son
eficientes; en cuanto a la productividad laboral el 65,2% indicaron es alto.

Ademas, segun tabla 11, se hallé un nivel de sig. = 0,000 < 0,05; por ello, se
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acepta la hipotesis especifica planteada y se rechaza la hip6tesis nula, es decir
gue los objetivos de ventas se relacionan e influyen en la productividad laboral.
Ademas, en lo que respecta a los valores Pseudo R? para Cox y Snell y
Nagelkerke se determino que los objetivos de ventas influyen en la productividad
laboral en un 70.2% y 70,4% respectivamente. En base a los resultados
encontrados se diferencia del estudio de Choy (2019) tuvo como fin diagnosticar
la influencia de la gestion empresarial en la rentabilidad en una organizacion.
Concluy6 que el 33% de trabajadores indicaron que los objetivos de ventas es

regular y el 20% en un nivel alto, determinando que si influyen en la rentabilidad.

Los resultados obtenidos se fundamentan en la teoria de (Jobber y Lancaster,
2012) quienes sefialan que objetivos de ventas, es aquella que se mide numérica
y transitoriamente de aquellas acciones que la organizacion llevara a cabo para
obtener los lineamientos de su plan de comercio; mayormente estas metas de
ventas se vinculan con el volumen de lo que se vende, gastos de propaganda y
promocién, gastos de los colaboradores, y posicionamiento del mercado.
Técnicas de como se vende: Arte de ingresar un servicio o producto en la mente
del comprador, y superar las objeciones del comprador que limitan su compra

final, logrando la venta del bien o servicio.

Referente al cuarto objetivo especifico, se mostraron los resultados en la tabla 5
y figura 6, en el cual el 66,3% calificaron al programa de entrenamiento y
capacitaciéon como eficientes; en cuanto a la productividad laboral el 58,7% lo
percibieron alto. Por otro lado, segun tabla 13, se hallé un nivel de sig. = 0,000 <
0,05. Por ello, se acepta la hipétesis especifica planteada y se rechaza la
hipodtesis nula, es decir, que los programas de entrenamiento y capacitacion se
relacionan e influyen en la productividad laboral. Ademas, en lo que respecta a
los valores Pseudo R? para Cox y Snell y Nagelkerke se determiné que los
programas de entrenamiento y capacitacion influyen en la productividad laboral
en un 67,8% y 68,1% respectivamente. Los resultados se diferencian del estudio
de Moncayo y Gil (2018) cuyo objetivo fue analizar la productividad del personal
del banco BCP, con el fin de proponer estrategias de coaching a ser aplicada la
sucursal Real Plaza. Concluyé en un 89.85%, que los planes de coaching

posibilitaran mejoras en la productividad del personal del banco BCP, Real Plaza,
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sede Chiclayo, mediante el aprender y explorar, que conduzca al logro de sus

fines y metas a nivel empresarial como también metas profesionales.

Los resultados obtenidos se fundamentan en la teoria de (Jobber y Lancaster,
2012) quienes sefalan que los programas de entrenamiento y capacitacion, es
un grupo de acciones en secuencia que instruye, cuyo propdsito es introducir a
nuevo colaborador al grupo de bienes y servicios que una organizacion
comercializa; mayormente estos programas de capacitacion, incluye instruccién
respecto de técnicas basicas de venta que la organizacion emplea para el logro
de una venta. Grupo de acciones secuenciales instructivas, cuyo propdésito es
conservar y/o mejorar el desempeiio global de aquel personal conocedores de
los bienes que se comercializa, y que conserva una relacién dependiente con

frecuencia.

El estudio ejecutado fue de tipo basica, ya que se centr0 en agregar
conocimiento a los estudios ya existentes, asi como lo indica (Baena, 2018);
asimismo, los hallazgos seran de mucha utilidad para investigaciones futuras
similares. Asi también, en base a lo que sefala (Esteban, 2018) ya que es de un
nivel explicativo, da mas fiabilidad a la investigacion puesto que busca la
causalidad de la gestién comercial en la productividad laboral; indaga el origen
de los factores que influyen en la existencia y naturaleza de la realidad de lo que
se investiga entre una variable y la otra. Por ultimo, de segun (Arias, 2021) al ser
de disefio no experimental da mas fiabilidad, ya que en el proceso no hubo
manipulacion de las variables; asimismo, las variables de estudio se evaluaron

en una realidad natural.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Se comprobo que el 82,6% de trabajadores indicaron que la gestion
comercial es eficiente; con respecto a la productividad laboral el 80,4%
percibieron que es alto. Asimismo, se determind que la gestibn comercial se
relaciona e influye en la productividad laboral, ya que, se hallé un nivel de sig. =
0,000 < 0,05; tal aseveracion es corroborada por los valores de Pseudo R? de
Cox y Snell y Nagelkerke en un 80.1% y un 80.4%.

Segunda. Se prob6 que el 92,7% percibieron que la politica comercial es
eficiente; con respecto a la productividad laboral el 77,2% sefalaron que es alto.
Asimismo, se determind que la politica comercial se relaciona e influye en la
productividad laboral, ya que, se hall6 un nivel de sig. = 0,000 < 0,05; tal
aseveracion es corroborada por los valores de Pseudo R? de Cox y Snell y
Nagelkerke en un 68.2% y un 68.3% respectivamente.

Tercera. Se comprobd que el 87,0% sefalaron que la estrategia comercial es
eficiente; con respecto a la productividad laboral el 73,9%% manifestaron que es
alto. Asimismo, se concluyé que la estrategia comercial se relaciona e influye en
la productividad laboral, ya que, se hall6 un nivel de sig. = 0,000 < 0,05; tal
aseveracion es reafirmada por los valores de Pseudo R? de Cox y Snell y
Nagelkerke en un 69.0% y un 69.1% respectivamente.

Cuarta. Se probdé que el 78,3% sefialaron que los objetivos de ventas son
eficientes; con respecto a la productividad laboral el 65,2% indicaron es alto.
Asimismo, se concluyd que los objetivos de ventas se relacionan e influyen en la
productividad laboral, ya que, se hall6 un nivel de sig. = 0,000 < 0,05; tal
aseveracion es corroborada por los valores de Pseudo R? de Cox y Snell y
Nagelkerke en un 70.2% y un 70.4% respectivamente.

Quinta. Se comprobdé que el el 66,3% manifestaron que el programa de
entrenamiento y capacitacibn como eficientes; con respecto a la productividad
laboral el 58,7% percibieron que es alto. Asimismo, se concluyd que los
programas de entrenamiento y capacitacion se relacionan e influyen en la
productividad laboral, ya que, se hall6 un nivel de sig. = 0,000 < 0,05; tal
aseveracion es reafirmada por los valores de Pseudo R? de Cox y Snell y
Nagelkerke en un 67.8% y un 68.1% respectivamente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Al administrador de la entidad credicia se recomienda seguir
fortaleciendo las estrategias comerciales como: la politica comercial, objetivos
de ventas y hacer seguimiento diario a las data de negocios entregadas para
medir la efectividad de cada colaborador, con la finalidad de mejorar la
administracion comercial y aumentar la eficiencia en la productividad; ya que se
evidencio que la gestion comercial se relaciona e influye en la productividad con

un valor de 80.4%.

Segunda: Se recomienda al administrador invertir mas capital en el desarrollo
de los colaboradores a través de talleres de ventas y talleres de entrenamiento,
con la finalidad de mejorar los programas de entrenamiento y capacitacion, ya
que se comprobd que influyen en la productividad laboral en un 68.1%.

Tercera: Se recomienda al coordinador de negocios, hacer trabajo en equipo
para llevar un solo mensaje, realizando reuniones que generen valor al negocio
como: revision de matriz de seguimiento, data cancelados, data de ampliaciones
de créditos, para elevar la productividad y mejorar la tasa activa ponderada con
mayor participacion en las colocaciones, a fin de generar mayor rentabilidad al

negocio.

Cuarta: Se recomienda al coordinador de negocios, tener los perfiles idéneos al
momento de contratar el personal dedicado al andlisis y recoleccion de datos
para la colocacion de los créditos presentados evitando asi el deterioro de la

cartera de negocios.
Quinta: A los coordinadores se recomienda que empleen técnicas de coaching

emocional con la finalidad de establecer una relacion positiva con los clientes,

ya que su desempefio sera evaluado en funcion de su nivel de productividad.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Influencia de la gestion comercial en la productividad laboral de una institucién crediticia de la ciudad de Ica, 2023

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general
¢Cudl es la influencia de la
Gestion  Comercial en la

productividad laboral de una
institucion crediticia de la ciudad
de Ica, 2023?

Problemas especificos

¢ Cual es la influencia de la
politica  comercial en la

productividad laboral de una
institucion crediticia de la ciudad
de Ica, 2023? ¢ Cual es la
influencia de la estrategia
comercial en la productividad
laboral de una institucion
crediticia de la ciudad de Ica,
20237 ¢, Cual es la influencia de
la relacion de los objetivos de
ventas en la productividad
laboral de una institucion
crediticia de la ciudad de Ica,
20237, ¢, Cual es la influencia de
los programas de entrenamineto

y capacitacion en la

Objetivo general
Determinar la influencia de la
Gestion Comercial en la
productividad laboral de una
institucion crediticia de la
ciudad de Ica, 2023.
Objetivos especificos
Determinar la influencia de la
politica comercial en la
productividad laboral de una
institucion crediticia de la
ciudad de Ica, 2023.
Determinar la influencia de la
estrategia comercial en la
productividad laboral de una
institucion crediticia de la
2023.

Determinar la influencia de

ciudad de Ica,

los objetivos de ventas en la
productividad laboral de una
institucion crediticia de la
2023.

Determinar la influencia de

ciudad de Ica,

los programas de

Hipotesis general
La gestibn  comercial
influye en la productividad
laboral de una institucion
crediticia de la ciudad de
ica, 2023.

Hipotesis especificos

La politica  comercial
influye en la productividad
laboral de una institucion
crediticia de la ciudad de
Ica, 2023. La estrategia
comercial influye en la
productividad laboral de
una institucion crediticia de
la ciudad de Ica, 2023. Los
objetivos de ventas influye
en la productividad laboral
de una institucion crediticia
de la ciudad de Ica, 2023.
los programas de
entrenamineto y
capacitacion influyen en la

productividad laboral de

Variable independiente: Gestion comercial

Dimensiones Indicadores ltems Escala Nivel y rango
Fijacion de precios siempre =5 Alto
Descuentos y promociones
) . . 76 — 100
Politica comercial Condiciones de pago Del1al7 o
o casi siempre = 4
Garantias del servicio post Medio
venta
aveces =3 48-75
) ) Enfoque expansivo .
Estrategia comercial o Del8al 11 Bajo
Enfoque de consolidacion )
casi nunca = 2
Gastos de publicidad _a7
Objetivos de ventas Promocion y gastos de Del12al15 | nunca=1
personal
Programas de
) Talleres de ventas
entrenamiento y ) Del 16 al 18
L Talleres de entrenamiento
capacitacion
Variable dependiente: Productividad laboral
Manejo de recursos siempre =5 Alto
Eficienci Tiempo
iciencia 76 — 100
Ambiente laboral Dellal8 o
) casi siempre = 4
Meta presupuestaria Medio

Capacitaciones brindadas




productividad laboral de una
institucion crediticia de la ciudad

de Ica, 20237

entrenamiento y
capacitacion en la
productividad laboral de una
institucion crediticia de la
ciudad de Ica, 2023.

una institucion crediticia de
la ciudad de Ica, 2023.

Eficacia

Realizar actividades
Generacion de valor
Utilizacion de recursos Del9al 20
Comunicacion

Desarrollo de problemas

aveces =3 48 - 75
Bajo
casi nunca = 2
20 - 47

nunca=1

Tipo y disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Instrumentos

Método de analisis

Enfoque: cuantitativo

Tipo: basico

Disefio: no experimental, transversal y correlacional causal

R: Regresion logistica ordinal
VI: Gestién comercial
VD: Productividad laboral

Poblacién: 120 trabajadores de la empresa crediticia.

Muestra: 92 trabajadores de la empresa crediticia.

Muestreo: Probabilistico

Variable 1: Gestién comercial
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Variable 2: Productividad laboral
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Andlisis descriptivo inferencial




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

L Definicion . » . . Escala de medicién )
VARIABLE 1 Definicién conceptual ] Dimensién Indicador Item Nivel y rango
operacional y valores
La forma en que se organiza, | Para operacionalizar a la | D1: Politica Fijacion de siempre =5 Alto
direcciona y promueve el esfuerzo | variable gestién comercial se | comercial precios
. - ) . Dellal7 76 — 100
comercial o de ventas de un grupo de | ha divido en 4 dimensiones: Descuentos y o
o o . . ) casi siempre = 4
personas sobre un mercado objetivo; | Politica comercial, estrategia promociones
de tal forma que este logre obtener | comercial, objetivos de Condiciones de
las metas que se plantearon | venta, programas de pago aveces =3 Medio
inicialmente. (Jobber & Lancaster, | entrenamiento Garantias del
( y Del 8 al 11 48-75
2012) capacitaciéon, los cuales servicio post
. . casi nunca = 2
seran medidos con el venta
cuestionario de 20 | D2: Estrategia Enfoque
. . Bajo
preguntas. comercial expansivo nunca =1 )
Gestion comercial
Enfoque de Del 12 al 15 20 — 47
consolidacion
D3: Objetivos de Gastos de
venta publicidad
Promocién y
D4: Programas gastos de
gram: personal Del 16 al 18
de entrenamiento
y capacitacion Talleres de
ventas
Talleres de

entrenamiento

Nota: Teoria de (Jobber & Lancaster, 2012), adaptado por (Pérez, 2023).




objetivos en el proceso de
transformacion de insumos
en productos, logrando
bajos costos (Robbins y

Judge, 2013)

Utilizacion de recursos
Comunicacioén
Desarrollo de

problemas

VARIABLE 2 Definicién Definicién Dimensién Indicador item Escala de Nivel y rango
conceptual operacional medicién y
valores
siempre =5 Alto

Para operacionalizar a la :

Segln los autores base . - D1: Eficiencia Manejo de recursos Del 1 al 8 76 — 100
variable productividad se ha S ) o

sefialan que la . . . Eficiencia del tiempo casi siempre = 4
divido en 2 dimensiones:

roductividad se refiere al . L i
P eficacia y eficiencia, los Ambiente laboral
nivel mas elevado de . ) ) Medio
o i cuales seran medidos con el Meta presupuestaria aveces = 3

andlisis que se tiene en el . )
cuestionario de 20 c itaci

comportamiento de la apacitaciones 48-75
preguntas, elaborado por el brindadas

organizacion. En ese casi nunca = 2

9 autor Del 9 al 20
sentido, considera que una
empresa productiva, es D2: Eficacia Realizar actividades Bajo
- nunca =1
Productividad laboral aquella que logra sus Generacion de valor 2047

Nota: Teoria de (Robbins y Judge, 2013), adaptado por (Pérez, 2023).




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario de la variable: Gestién comercial
Fecha: /]

Duracidon estimada: 10 minutos.

Tesis titulada: Influencia de la gestion comercial en la productividad laboral de

una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023

El presente cuestionario tiene como objetivo, recopilar informacion sobre el nivel

de gestion comercial de la empresa Caja Municipal, Sede Ica, 2023.
Consentimiento informado:

Estimado colaborador: El presente cuestionario es de uso exclusivo para el
desarrollo de la investigacion, y tiene caracter confidencial; en ese sentido, se le
pide por favor responder con la mayor objetividad. Quedaré muy agradecido por
su apoyo. Por favor lea las siguientes preguntas y margue con una equis, su
respuesta:

Valoracion:

1: Nunca 2: Casinunca  3: Aveces 4: Casi siempre 5: Siempre

ITEM 112 |3 |4

Dimension 1: Politica comercial

La empresa utiliza tasas de interés atractivas que favorecen la funcion
comercial de su personal de ventas.

La empresa tiene politicas adecuadas de precios que favorecen la
funcién comercial de su personal de ventas.

La empresa ofrece descuentos atractivos que facilitan la funcidn
comercial de su personal de ventas.

La empresa realiza promociones en sus productos crediticios facilitando
la funcién comercial de su personal de ventas.

La empresa ofrece condiciones de pago que favorecen la funcién
comercial de su personal de ventas.

La empresa otorga diferentes medios en los pagos de productos al crédito
gue favorecen la funcién comercial de su personal de ventas.

La empresa realiza seguimiento post desembolso que favorecen la
fidelizacidn con el cliente.




Dimensidn 2: Estrategia comercial

8 | La empresa realiza labores expansivas en mercados emergentes

9 | La empresa utiliza un enfoque comercial expansivo.

10 | La empresa utiliza un enfoque comercial de consolidacion.

11 | La empresa utiliza las estrategias de consolidacidn manteniendo los
clientes que ya tiene.
Dimensidn 3: Objetivos de ventas

12 | La empresa dispone de publicidad atractiva que facilite la funcién
comercial de su personal de ventas.

13 | La empresa organiza eventos publicitarios que favorezcan la funcion
comercial de su personal de ventas.

14 | Laempresa dispone de personal de apoyo que facilite la funcidon comercial
de su personal de ventas.

15 | La empresa prevé los gastos del personal que realiza las actividades de
ventas
Dimension 4: Programas de entrenamiento y capacitacion

16 | La empresa organiza talleres de ventas para su personal comercial.

17 | La empresa entrena adecuadamente a su nuevo personal de ventas.

18 | La empresa capacita constantemente a su personal de ventas.

Nota: Teoria de (Jobber & Lancaster, 2012), adaptado por (Pérez, 2023).




Cuestionario de la variable: Productividad laboral

Tesis titulada: Influencia de la gestion comercial en la productividad laboral de
una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023

El presente cuestionario tiene como objetivo, recopilar informacion sobre el nivel

de gestién comercial de la empresa Caja Municipal, Sede Ica, 2023.
Consentimiento informado:

Estimado colaborador: El presente cuestionario es de uso exclusivo para el
desarrollo de la investigacion, y tiene caracter confidencial; en ese sentido, se le
pide por favor responder con la mayor objetividad. Quedaré muy agradecido por

su apoyo. Por favor lea las siguientes preguntas y marque con una equis, su

respuesta:
Valoracion:
1: Nunca 2: Casi nunca 3: A veces 4: Casi siempre 5: Siempre

N° | Preguntas (1 ]2 |3 |4

EFICIENCIA

1. Cumple con los procedimientos administrativos establecidos en su
empresa

2. En ausencia de su inmediato superior asume responsabilidad.

3. Cumple con el nimero de actividades diarias designadas bajo su
responsabilidad

4, Considera usted que la productividad de su labor es solo de su
responsabilidad

5. Se fomenta la mejora de productividad de los trabajadores de la
empresa

6. La empresa da reconocimiento a los trabajadores productivos

7. Aplica sus conocimientos en beneficio de otros compafieros de trabajo
en larealizacion de sus tareas.

8. Mantiene una actitud positiva ante los cambios que se generan en
la empresa.

EFICACIA

9. Percibe que el cliente se va satisfecho con el servicio recibido.

10. | Eltiempo brindado a cada cliente es el adecuado

11. | Realiza usted algun tipo de ayuda grafica para orientar al cliente sobre
su
Consulta como resultado de la atencién.

12. | Recibe reclamos después de la atencion por parte del cliente

13. | Realiza usted la atencién segun el horario establecido por la empresa

14. | Tiene las herramientas necesarias para realizar su trabajo
apropiadamente

15. | Emplea herramientas necesarias para realizarsu
labor.




16.

Mantiene el control fisico y administrativo sobre el material, equipoy
enseres bajo su responsabilidad.

17. | Posee los conocimientos adecuados para desempefiarse en el puesto
queactualmente ocupa en la empresa

18. | Acepta la ayuda de otros para superar las metas establecidas.

19. | Consulta e investiga manuales que tengan relacion con su trabajo

20. | Le agrada saber que su produccién es de buena calidad

Nota: Teoria de (Robbins y Judge, 2013), adaptado por (Pérez, 2023).




Anexo 4: Validez de expertos

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Ofelia Cristina Alvarez Arbulu

Grado profesional: | Maestria (x ) Doctor ()
Area de formacién | Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)
académica:

Areas de experiencia profesional: | Maestro en administracién
Institucién donde labora: | Caja Municipal de Ahorro y crédito Ica
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afos () Mas de 5 afios (X)
el area:

2. Propéosito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala de likert)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable: Gestién comercial

Autor (a): | Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana

Objetivo: | Determinar la influencia de la Gestiéon comercial en la productividad
laboral de una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | Institucion crediticia
Dimensiones: | Politica comercial, estrategia comercial, objetivos de venta, programas

de entrenamiento y capacitacion.

Confiabilidad:
Escala: | Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca
Niveles o rango: | Alto, medio, bajo
Cantidad de items: | 18
Tiempo de aplicaciéon: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacioén, a usted le presento el cuestionario de la variable gestion comercial elaborado
por Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana en el aiio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.
sintactica y seméntica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion logica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.

El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension o (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
indicador que esta | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimension que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esté relacionado con la

(alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o | 2.Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo que mide éste.
Ser. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.




| 4. Alto nivel

| Elitem es muy relevante y debe ser incluido. |

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.
4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestién comercial

Definicion de la variable: Los autores base de la variable independiente gestién comercial la
definen como el modo como se articula, dirige y promueve la labor del comercio o de ventas de
un conjunto de individuos de un mercado en especifico; de modo que se obtenga las metas

planteadas al inicio (Jobber y Lancaster, 2012).

Dimension 1: Politica comercial

Definicion de la dimensién: Se define como un grupo de normas que dispone la organizacion,
para facilitar la interaccion comercial de su personal con el mercado objetivo; y dichas politicas
de comercio contemplan el fijar los precios, lo que se descontara o lo que se promocionara, el
modo de pago, los avales del servicio después de la venta, y el servicio a la clientela (Jobber y
Lancaster, 2012).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Fijacion de

precios

Descuentos y

promociones

Condiciones

de pago

Garantias del
servicio post
venta

1. La empresa utiliza tasas de
interés atractivas que favorecen la
funcién comercial de su personal
de ventas.

2. La empresa tiene politicas
adecuadas de  precios que
favorecen la funcién comercial de
su personal de ventas.

3. La empresa ofrece descuentos
atractivos que facilitan la funcién
comercial de su personal de
ventas.

4. La empresa realiza
promociones en sus productos
crediticios facilitando la funciéon
comercial de su personal de
ventas.

5. La empresa ofrece condiciones
de pago que favorecen la funcioén
comercial de su personal de
ventas.

6. La empresa otorga diferentes
medios en los pagos de productos
al crédito que favorecen la
funcién comercial de su personal
de ventas.

7. La empresa realiza seguimiento
post desembolso que favorecen la
fidelizacion con el cliente.




Dimension 2: Estrategia comercial

Definicion de la dimension: Se define como un grupo de lineamientos para el desarrollo de
acciones ofensivas y defensivas que la organizacion aplica en su mercado objetivo; inclusive
cuando la organizacion se expande al introducirse en mercados emergentes, y la consolidacion
que puede lograr en la bisqueda de una posicion privilegiada en su respectivo mercado (Jobber

y Lancaster, 2012).
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. La empresa realiza labores
expansivas en mercados 4 4 4

Enfoque emergentes.

_ 2. La empresa utiliza un enfoque 4 4 4

€Xpansivo comercial expansivo.
3. La empresa utiliza un enfoque 4 4 3
comercial de consolidacion.

Enfoqqe de?' 4. La empresa utiliza las

consolidacion. estrategias de  consolidacién 4 4 4

manteniendo los clientes que ya
tiene.

Dimension 3: Objetivos de ventas

Definicion de la dimension: Es aquella que se mide numérica y transitoriamente de aquellas
acciones que la organizacion llevard a cabo para obtener los lineamientos de su plan de
comercio; mayormente estas metas de ventas se vinculan con el volumen de lo que se vende,
gastos de propaganda y promocion, gastos de los colaboradores, y posicionamiento del
mercado. Técnicas de como se vende: Arte de ingresar un producto o servicio en la mente del
comprador, y superar las objeciones del comprador que limitan su compra final, logrando la
venta del bien o servicio. (Jobber y Lancaster, 2012).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. La empresa dispone de
publicidad  atractiva  que 4 4 4
facilite la funcién comercial de
su personal de ventas.

Gastos de La empresa organiza eventos

publicidad publicitarios que favorezcan la 4 4 3
funcién comercial de su
personal de ventas.

Promocién y La empresa dispone de

gastos de personal de apoyo que facilite 4 4 4

personal la funcién comercial de su
personal de ventas.
La empresa prevé los gastos A . A

del personal que realiza las
actividades de ventas.




Dimension 4: Programas de entrenamiento y capacitacion

Definicion de la dimensién: Se define como un grupo de acciones en secuencia que instruye,
cuyo propdsito es introducir a nuevo colaborador al grupo de bienes y servicios que una
organizacion comercializa; mayormente estos programas de capacitacion, incluye instruccion
respecto de técnicas basicas de venta que la organizacién emplea para el logro de una venta.
Grupo de acciones secuenciales instructivas, cuyo propdsito es conservar y/o mejorar el
desempeilo global de aquel personal conocedores de los bienes que se comercializa, y que
conserva una relacion dependiente con frecuencia. (Jobber y Lancaster, 2012).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1. La empresa organiza talleres A A "
Talleres de de ventas para su personal
comercial.
ventas 2. La empresa entrena 1 p .
adecuadamente a su nuevo
personal de ventas.
Talleres de 3. La empresa capacita
entrenamiento | copstantemente a su personal 4 4 +
de ventas.
/,/,- 'ﬁ’/.
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Ofelia Cristina Alvarez Arbulu

Grado profesional: | Maestria (x ) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional: | Maestro en administraciéon

Institucion donde labora: | Caja Municipal de Ahorro y crédito Ica

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios (x)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala de likert)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable: Productividad

Autor (a): | Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana

Objetivo: | Determinar la influencia de la Gestién comercial en la productividad

laboral de una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.
Aiio: | 2023
Ambito de aplicacién: | Institucion crediticia
Dimensiones: | Eficacia, eficiencia.
Confiabilidad:
Escala: | Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca
Niveles o rango: | Alto, medio, bajo
Cantidad de items: | 20

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la variable productividad elaborado por
Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.
sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica

1

. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimension.

2

. Desacuerdo

El item tiene una relacion tangencial /lejana

con la dimension o (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
indicador que esta | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
midiendo. (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial o | 2.Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item

importante, es decir debe

puede estar incluyendo lo que mide éste.




SEr.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Productividad

Definicion de la variable: se refiere al nivel més elevado de anélisis que se tiene en el
comportamiento de la organizacién. En ese sentido, considera que una empresa productiva, es
aquella que logra sus objetivos en el proceso de transformacion de insumos en productos,

logrando bajos costos (Robbins y Judge, 2013).

Dimension 1: Eficiencia

Definicién de la dimensién: referida al cumplimiento de todas las actividades fijadas por la
organizacion. Relaciona los recursos empleados en la produccion y el nivel dptimo de los
recursos que se transformaran en productos. Es un indice de medicion de lo productivo.
(Robbins y Judge, 2013).

Indicadores

Item

Claridad Observaciones/

Recomendaciones

Coherencia | Relevancia

Manejo de

recursos

Tiempo

Ambiente

laboral

Meta

presupuestaria

Capacitacione
s brindadas

1. Cumple con los procedimientos
administrativos establecidos en su
empresa

2. En ausencia de su inmediato
superior asume responsabilidad.

3. Cumple con el numero de
actividades diarias  designadas
bajo su responsabilidad

4. Considera usted que la
productividad de su labor es solo
de su responsabilidad

5. Se fomenta la mejora de
productividad de los trabajadores
de la empresa

6. La empresa da reconocimiento
a los trabajadores productivos

7. Aplica sus conocimientos en
beneficio de otros compaiieros de
trabajo en la realizacion de sus
tareas.

8. Mantiene una actitud positiva
ante los cambios que se generan
en la empresa.




Dimension 2: Eficacia

Definicion de la dimensién: consiste en el desarrollo Optimo de los compromisos y
responsabilidades laborales, como también la maximizacion de esfuerzos y recursos en el
cumplimiento de metas y objetivos institucionales. También, abarca el analisis de la calidad,
cantidad, productos y uso de recursos logrados por el personal; esto implica que el personal
contard con buenas herramientas, personal calificado, adecuada planificacién, control y
monitoreo de las acciones realizadas (Robbins y Judge, 2013).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Realizar

actividades

Generacion de

valor

Utilizacion de

recursos

Comunicacion

Desarrollo de
problemas

1. Percibe que el cliente se va
satisfecho con el servicio
recibido.

2. El tiempo brindado a cada
cliente es el adecuado.

3. Realiza usted algun tipo de
ayuda grafica para orientar al
cliente sobre su consulta como
resultado de la atencion.

4. Recibe reclamos después de
la atencion por parte del cliente.

5. Realiza usted la atencion
segun el horario establecido por
la empresa.

6. Tiene las herramientas
necesarias para realizar su
trabajo apropiadamente.

7. Emplea herramientas
necesarias para realizar su labor.

8. Mantiene el control fisico y
administrativo sobre el material,
equipo y enseres bajo su
responsabilidad.

9. Posee los conocimientos
adecuados para desempefiarse en
el puesto que actualmente ocupa
en la empresa.

10. Acepta la ayuda de otros
para  superar las  metas
establecidas.

11. Consulta e investiga
manuales que tengan relacion
con su trabajo

12. Le agrada saber que su
produccion es de buena calidad.

PEREZ GUTIERREZ, KAREM YULIANA
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Rafael Alejandro Morales Morales

Grado profesional: | Maestria (x ) Doctor ()
Area de formacion | Clinica() Social () Educativa () Organizacional (x )
académica:

Areas de experiencia profesional: | Finanzas y administracion de negocios
Institucion donde labora: | Caja Municipal de Ahorro y crédito Ica

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afos () Mas de 5 afios (X )
el area:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala de likert)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable: Gestiéon comercial

Autor (a): | Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana

Objetivo: | Determinar la influencia de la Gestion comercial en la productividad
laboral de una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Ano: | 2023
Ambito de aplicaciéon: | Institucion crediticia
Dimensiones: | Politica comercial, estrategia comercial, objetivos de venta, programas

de entrenamiento y capacitacion.

Confiabilidad:
Escala: | Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca
Niveles o rango: | Alto, medio, bajo
Cantidad de items: | 18
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la variable gestion comercial elaborado por
Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana en el aio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.
sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El itemno tiene relacion logica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra estéa relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o | 2.Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo que mide éste.
ser. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.




[

[ 4. Alto nivel

| Elitemes muy relevante y debe ser incluido. |

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.
4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide 1a variable 01: Gestion comercial

Definicion de la variable: Los autores base de la variable independiente gestion comercial la
definen como el modo como se articula, dirige y promueve la labor del comercio o de ventas de
un conjunto de individuos de un mercado en especifico; de modo que se obtenga las metas
planteadas al inicio (Jobber y Lancaster, 2012).

Dimension 1: Politica comercial

Definicion de la dimensién: Se define como un grupo de normas que dispone la organizacion,
para facilitar la interaccion comercial de su personal con el mercado objetivo; y dichas politicas
de comercio contemplan el fijar los precios, lo que se descontara o lo que se promocionard, el
modo de pago, los avales del servicio después de la venta, y el servicio a la clientela (Jobber y
Lancaster, 2012).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Fijacion de

precios

Descuentos y

promociones

Condiciones

de pago

Garantias del
servicio post
venta

1. La empresa utiliza tasas de
interés atractivas que favorecen la
funcién comercial de su personal
de ventas.

2. La empresa tiene politicas
adecuadas de precios que
favorecen la funcion comercial de
su personal de ventas.

3. La empresa offece descuentos
atractivos que facilitan la funcién
comercial de su personal de
ventas.

4. La empresa realiza promociones
en sus productos crediticios
facilitando la funcion comercial de
su personal de ventas.

5. La empresa ofrece condiciones
de pago que favorecen la funcién
comercial de su personal de
ventas.

6. La empresa otorga diferentes
medios en los pagos de productos
al crédito que favorecen la funcion
comercial de su personal de
ventas.

7. La empresa realiza seguimiento
post desembolso que favorecen la
fidelizacion con el cliente.




Dimension 2: Estrategia comercial

Definicién de la dimension: Se define como un grupo de lineamientos para el desarrollo de
acciones ofensivas y defensivas que la organizacion aplica en su mercado objetivo; inclusive
cuando la organizacion se expande al introducirse en mercados emergentes, y la consolidacion
que puede lograr en la busqueda de una posicion privilegiada en su respectivo mercado (Jobber y
Lancaster, 2012).

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1. La empresa realiza labores
expansivas en  mercados 4 4 4
Enfoque emergentes. _
_ 2. La empresa utiliza un enfoque 4 " 4
€Xpansivo comercial expansivo.
3. La empresa utiliza un enfoque
: e 4 4 4
comercial de consolidacion.
Enfoqqe d‘?, 4. La empresa utiliza las
consolidacion. | estrategias de  consolidacion . ’ 3

manteniendo los clientes que ya
tiene.

Dimension 3: Objetivos de ventas

Definicién de la dimensién: Es aquella que se mide numérica y transitoriamente de aquellas
acciones que la organizacion llevara a cabo para obtener los lineamientos de su plan de comercio;
mayormente estas metas de ventas se vinculan con el volumen de lo que se vende, gastos de
propaganda y promocion, gastos de los colaboradores, y posicionamiento del mercado. Técnicas
de como se vende: Arte de ingresar un producto o servicio en la mente del comprador, y superar
las objeciones del comprador que limitan su compra final, logrando la venta del bien o servicio.
(Jobber y Lancaster, 2012).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Gastos de
publicidad

Promocién y
gastos de
personal

1. La empresa dispone de
publicidad atractiva que facilite
la funcién comercial de su
personal de ventas.

La empresa organiza eventos
publicitarios que favorezcan la
funcion comercial de su
personal de ventas.

La empresa dispone de
personal de apoyo que facilite
la funcién comercial de su
personal de ventas.

La empresa prevé los gastos del
personal que realiza las
actividades de ventas.




Dimension 2: Estrategia comercial

Definicién de la dimension: Se define como un grupo de lineamientos para el desarrollo de
acciones ofensivas y defensivas que la organizacion aplica en su mercado objetivo; inclusive
cuando la organizacion se expande al introducirse en mercados emergentes, y la consolidacion
que puede lograr en la bisqueda de una posicion privilegiada en su respectivo mercado (Jobber y

Lancaster, 2012).
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1. La empresa realiza labores
expansivas en  mercados 4 4 4
Enfoque emergentes. _
. 2. La empresa utiliza un enfoque 4 4 4
€Xpansivo comercial expansivo.
3. La empresa utiliza un enfoque
: i 4 4 4
comercial de consolidacion.
Enfoque d‘?, 4. La empresa utiliza las
consolidacion. | estrategias de  consolidacién g . "

manteniendo los clientes que ya
tiene.

Dimension 3: Objetivos de ventas

Definicion de la dimension: Es aquella que se mide numérica y transitoriamente de aquellas
acciones que la organizacion llevard a cabo para obtener los lineamientos de su plan de comercio;
mayormente estas metas de ventas se vinculan con el volumen de lo que se vende, gastos de
propaganda y promocion, gastos de los colaboradores, y posicionamiento del mercado. Técnicas
de como se vende: Arte de ingresar un producto o servicio en la mente del comprador, y superar
las objeciones del comprador que limitan su compra final, logrando la venta del bien o servicio.
(Jobber y Lancaster, 2012).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Gastos de
publicidad

Promocion y
gastos de
personal

1. La empresa dispone de
publicidad atractiva que facilite
la funcién comercial de su
personal de ventas.

La empresa organiza eventos
publicitarios que favorezcan la
funcion comercial de su
personal de ventas.

La empresa dispone de
personal de apoyo que facilite
la funcién comercial de su
personal de ventas.

La empresa prevé los gastos del
personal que realiza las
actividades de ventas.




1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Rafael Alejandro Morales Morales

Grado profesional: | Maestria (x ) Doctor ()
Area de formacion | Clinica() Social () Educativa () Organizacional (x )
académica:

Areas de experiencia profesional:

Finanzas y administracién de negocios

Institucion donde labora:

Caja Municipal de Ahorro y crédito Ica

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afos () Mas de 5 afios (X )

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala de likert)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable: Productividad

Autor (a): | Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana

Objetivo: | Determinar la influencia de la Gestion comercial en la productividad

laboral de una institucién crediticia de la ciudad de Ica, 2023.
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | Institucion crediticia
Dimensiones: | Eficacia, eficiencia.
Confiabilidad:
Escala: | Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca
Niveles o rango: | Alto, medio, bajo
Cantidad de items: | 20

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacioén, a usted le presento el cuestionario de la variable productividad elaborado por

Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana en el ano 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segliin corresponda.

sintactica y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El itemno es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion 1ogica
con la dimensioén o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relaciéon moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.




Ser.

RELEVANCIA
El item es
importante, es decir debe

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

esencial o [ 2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Productividad

Definicién de la variable: se refiere al nivel més elevado de anélisis que se tiene en el
comportamiento de la organizaciéon. En ese sentido, considera que una empresa productiva, es
aquella que logra sus objetivos en el proceso de transformaciéon de insumos en productos,

logrando bajos costos (Robbins y Judge, 2013).

Dimension 1: Eficiencia

Definicién de la dimension: referida al cumplimiento de todas las actividades fijadas por la
organizacion. Relaciona los recursos empleados en la produccién y el nivel 6ptimo de los recursos
que se transformaran en productos. Es un indice de medicién de lo productivo. (Robbins y Judge,

2013).
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1. Cumple con los procedimientos
administrativos establecidos en su 4 4 4
empresa
Manejo de 2. En ausencia de su inmediato
5 _ A 4 4 4
superior asume responsabilidad.
Tecursos -
3. Cumple con el numero de
actividades diarias designadas bajo 4 4 4
Tiempo su responsabilidad
4. Considera usted que la
. productividad de su labor es solo 4 4 4
Ambiente de su responsabilidad
{aboral 5. Se fomenta la mejora de
productividad de los trabajadores 4 4 4
de la empresa
Meta 6. La empresa da reconocimiento a 4 4 4
presupuestaria | 10S trabgjadores produ-cti\./os
7. Aplica sus conocimientos en
beneficio de otros compaiieros de
o . i 4 4 3
Capacitacione | trabajo en la realizacion de sus
s brindadas tareas.
8. Mantiene una actitud positiva
ante los cambios que se generan en 4 4 4
la empresa.




Dimension 2: Eficacia

Definicion de la dimensién: consiste en el desamrollo Optimo de los compromisos y
responsabilidades laborales, como también la maximizacién de esfuerzos y recursos en el
cumplimiento de metas y objetivos institucionales. También, abarca el analisis de la calidad,
cantidad, productos y uso de recursos logrados por el personal; esto implica que el personal
contara con buenas herramientas, personal calificado, adecuada planificacion, control y
monitoreo de las acciones realizadas (Robbins y Judge, 2013).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Realizar

actividades

Generacion de

valor

Utilizacion de

recursos

Comunicacion

Desarrollo de
problemas

1. Percibe que el cliente se va
satisfecho con el servicio
recibido.

2. El tiempo brindado a cada
cliente es el adecuado.

3. Realiza usted algin tipo de
ayuda grafica para orientar al
cliente sobre su consulta como
resultado de la atencion.

4. Recibe reclamos después de la
atencion por parte del cliente.

5. Realiza usted la atencion
segun el horario establecido por
la empresa.

6. Tiene las herramientas
necesarias para realizar su
trabajo apropiadamente.

7. Emplea herramientas
necesarias para realizar su labor.

8. Mantiene el control fisico y
administrativo sobre el material,
equipo y enseres bajo su
responsabilidad.

9. Posee los conocimientos
adecuados para desempeiiarse en
el puesto que actualmente ocupa
en la empresa.

10. Acepta la ayuda de otros para
superar las metas establecidas.

11. Consulta e investiga
manuales que tengan relacion
con su trabajo

12. Le agrada saber que su
produccion es de buena calidad.
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Juan Carlos Gonzales Alcantara

Grado profesional:

Maestria (x )

Doctor ()

Area de formacién

académica:

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Magister en administracion estratégica de empresas

Institucion donde labora:

Caja Municipal de Ahorro y crédito Ica

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a4 aios ()

Mas de 5 afios (X )

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala de likert)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable: Gestién comercial
Autor (a): | Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana
Objetivo: | Determinar la influencia de la Gestién comercial en la productividad
laboral de una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | Institucion crediticia
Dimensiones: | Politica comercial, estrategia comercial, objetivos de venta, programas
de entrenamiento y capacitacion.
Confiabilidad:
Escala: | Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca
Niveles o rango: | Alto, medio, bajo
Cantidad de items: | 18
Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de la variable gestion comercial elaborado por

Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

sintactica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la
dimension.

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con Ja dimension.

que esta midiendo.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

Ser.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.




[ | 4. Alto nivel | El item es muy relevante y debe ser incluido. |

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestion comercial

Definicion de la variable: Los autores base de la variable independiente gestion comercial la
definen como el modo como se articula, dirige y promueve la labor del comercio o de ventas de
un conjunto de individuos de un mercado en especifico; de modo que se obtenga las metas
planteadas al inicio (Jobber y Lancaster, 2012).

Dimension 1: Politica comercial

Definicion de la dimensién: Se define como un grupo de normas que dispone la organizacion,
para facilitar la interaccion comercial de su personal con el mercado objetivo; y dichas politicas
de comercio contemplan el fijar los precios, lo que se descontara o lo que se promocionara, el
modo de pago, los avales del servicio después de la venta, y el servicio a la clientela (Jobber y

Lancaster, 2012).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Fijacion de

precios

Descuentos y

promociones

Condiciones

de pago

Garantias del
servicio post
venta

1. La empresa utiliza tasas de
interés atractivas que favorecen la
funcién comercial de su personal
de ventas.

2. La empresa tiene politicas
adecuadas de precios que
favorecen la funcion comercial de
su personal de ventas.

3. La empresa ofrece descuentos
atractivos que facilitan la funcion
comercial de su personal de
ventas.

4.La empresa realiza promociones
en sus productos crediticios
facilitando la funcion comercial de
su personal de ventas.

5. La empresa ofrece condiciones
de pago que favorecen la funcion
comercial de su personal de
ventas.

6. La empresa otorga diferentes
medios en los pagos de productos
al crédito que favorecen la funcion
comercial de su personal de
ventas.

7. La empresa realiza seguimiento
post desembolso que favorecen la
fidelizacion con el cliente.




Dimension 2: Estrategia comercial

Definicion de la dimensién: Se define como un grupo de lineamientos para el desarrollo de
acciones ofensivas y defensivas que la organizacion aplica en su mercado objetivo; inclusive
cuando la organizacion se expande al introducirse en mercados emergentes, y la consolidacion
que puede lograr en la bisqueda de una posicion privilegiada en su respectivo mercado (Jobber y
Lancaster, 2012).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1. La empresa realiza labores
expansivas en mercados 4 4 4
Enfoque emergentes. _
) 2. La empresa utiliza un enfoque 4 4 4
€Xpansivo comercial expansivo.
3. La empresa utiliza un enfoque
) A 4 4 4
comercial de consolidacion.
Enfoque d‘?, 4. La empresa utiliza las
consolidacién. | ospategias de  consolidacién i i 3

manteniendo los clientes que ya
tiene.

Dimension 3: Objetivos de ventas

Definicion de la dimension: Es aquella que se mide numeérica y transitoriamente de aquellas
acciones que la organizacion llevard a cabo para obtener los lineamientos de su plan de comercio;
mayormente estas metas de ventas se vinculan con el volumen de lo que se vende, gastos de
propaganda y promocion, gastos de los colaboradores, y posicionamiento del mercado. Técnicas
de como se vende: Arte de ingresar un producto o servicio en la mente del comprador, y superar
las objeciones del comprador que limitan su compra final, logrando la venta del bien o servicio.
(Jobber y Lancaster, 2012).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Gastos de
publicidad

Promocioén y
gastos de
personal

1. La empresa dispone de
publicidad atractiva que facilite
la funcion comercial de su
personal de ventas.

La empresa organiza eventos
publicitarios que favorezcan la
funcion comercial de su
personal de ventas.

La empresa dispone de
personal de apoyo que facilite
la funcién comercial de su
personal de ventas.

La empresa prevé los gastos del
personal que realiza las
actividades de ventas.




Dimension 4: Programas de entrenamiento y capacitacion

Definicién de la dimensioén: Se define como un grupo de acciones en secuencia que instruye,
cuyo propdsito es introducir a nuevo colaborador al grupo de bienes y servicios que una
organizacién comercializa; mayormente estos programas de capacitacion, incluye instruccién
respecto de técnicas bésicas de venta que la organizacion emplea para el logro de una venta. Grupo
de acciones secuenciales instructivas, cuyo propdsito es conservar y/o mejorar el desempeiio
global de aquel personal conocedores de los bienes que se comercializa, y que conserva una
relacion dependiente con frecuencia. (Jobber y Lancaster, 2012).

Indicadores tem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. La empresa organiza talleres

Tallererde de ventas para su personal 4 4 4
comercial.

ventas 2. La empresa entrena
adecuadamente a su nuevo 4 4 4
personal de ventas.

Talleres de 3. La empresa capacita

entrenamiento | copstantemente a su personal 4 4 4
de ventas.
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Juan Carlos Gonzales Alcantara

Grado profesional: | Maestria (x )

Doctor ()

académica:

Area de formacion | Clinica () Social () Educativa() Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional: | Magister en administracion estratégica de empresas

Institucién donde labora: | Caja Municipal de Ahorro y crédito Ica

el area:

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afios ( )

Mas de 5 afios (X )

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Escala de likert)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable: Productividad

Autor (a): | Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana

Objetivo: | Determinar la influencia de la Gestiéon comercial en la productividad
laboral de una institucion crediticia de la ciudad de Ica, 2023.

Ano: | 2023

Ambito de aplicacién: | Institucién crediticia

Dimensiones: | Eficacia, eficiencia.

Confiabilidad:

Escala: | Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca

Niveles o rango: | Alto, medio, bajo

Cantidad de items: | 20

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacioén, a usted le presento el cuestionario de la variable productividad elaborado por

Pérez Gutiérrez, Karem Yuliana en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién

Indicador

No cumple con el criterio

El item no es claro.

1.

2. Bajo Nivel
CLARIDAD

El item se comprende

facilmente, es decir, su

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificaciéon muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

sintdctica y semantica son | 3. Moderado nivel
adecuadas.

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacion logica con la
dimension.

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene relacion logica | 2. Desacuerdo
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo)
que esta midiendo. 3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

(alto nivel)

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.




Ser.

El item es
importante, es decir debe

esencial o | 2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Productividad

Definicién de la variable: se refiere al nivel mas elevado de anélisis que se tiene en el
comportamiento de la organizacién. En ese sentido, considera que una empresa productiva, es
aquella que logra sus objetivos en el proceso de transformacion de insumos en productos,

logrando bajos costos (Robbins y Judge, 2013).

Dimension 1: Eficiencia

Definicion de la dimension: referida al cumplimiento de todas las actividades fijadas por la
organizacion. Relaciona los recursos empleados en la produccion y el nivel ptimo de los recursos
que se transformaran en productos. Es un indice de mediciéon de lo productivo. (Robbins y Judge,

2013).
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1. Cumple con los procedimientos
administrativos establecidos en su 4 4 3
empresa
Manejo de 2. En ausencia de su inmediato
: o 4 4 4
] superior asume responsabilidad.
recursos 5
3. Cumple con el ntmero de
actividades diarias designadas bajo 4 4 4
Tiempo su responsabilidad
4. Considera usted que la
productividad de su labor es solo 3 4 4
Ambiente de su responsabilidad
laboral 5. Se fomenta la mejora de
productividad de los trabajadores 4 4 4
de la empresa
Meta 6. La empresa da reconocimiento a 4 4 4
presupuestaria los t1'ab.aj adores produ_ctiyos
7. Aplica sus conocimientos en
beneficio de otros compaileros de
g i S 4 4 3
Capacitacione | trabajo en la realizaciéon de sus
s brindadas tareas.
8. Mantiene una actitud positiva
ante los cambios que se generan en 4 4 4
la empresa.




Dimension 2: Eficacia

Definicion de la dimension: consiste en el desarrollo Optimo de los compromisos y
responsabilidades laborales, como también la maximizaciéon de esfuerzos y recursos en el
cumplimiento de metas y objetivos institucionales. También, abarca el analisis de la calidad,
cantidad, productos y uso de recursos logrados por el personal; esto implica que el personal
contard con buenas herramientas, personal calificado, adecuada planificaciéon, control y
monitoreo de las acciones realizadas (Robbins y Judge, 2013).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Realizar

actividades

Generacion de

valor

Utilizacion de

recursos

Comunicacion

Desarrollo de
problemas

1. Percibe que el cliente se va
satisfecho con el servicio
recibido.

2. El tiempo brindado a cada
cliente es el adecuado.

3. Realiza usted algin tipo de
ayuda grafica para orientar al
cliente sobre su consulta como
resultado de la atencion.

4. Recibe reclamos después de la
atencion por parte del cliente.

5. Realiza usted la atencion
segun el horario establecido por
la empresa.

6. Tiene las herramientas
necesarias para realizar su
trabajo apropiadamente.

7. Emplea herramientas
necesarias para realizar su labor.

8. Mantiene el control fisico y
administrativo sobre el material,
equipo y enseres bajo su
responsabilidad.

9. Posee los conocimientos
adecuados para desempefiarse en
el puesto que actualmente ocupa
en la empresa.

10. Acepta la ayuda de otros para
superar las metas establecidas.

11. Consulta e investiga
manuales que tengan relacion
con su trabajo

12. Le agrada saber que su
produccion es de buena calidad.
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Otros anexos:

Anexo 6: Calculo del tamafio de la muestra

Calculadora de Muestras x U+
& c # corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php
B 00 Introduccion al., € Sainfo - Facturacion... ) Whatspp @ ELL'sLMS

Calculadora de Muestras

Margen de efror:
Nivel de confisnza

Asesoria Economica & Marketing Tamaho de Poblacion
opyright 2009 120
| Calcular |
Margen: 5%

Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 120

Tamafio de muestra: 92

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

z*2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= e"2+(z"2(p"q) deseada (exilo)
N (=Proporcion de a poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)

e= Nivel de eror dispuesto a cometer
N= Tamaiio de la poblacion

@

(S



Anexo 7: Parametro de la confiabilidad de los instrumentos.

Nula Muy baja Baja Reqular Aceptable Elevada Total o perfecta
0 1
0% de 100% de confiabilidad
confiabilidad (no hay error)

en |a medicion

{estd contaminada

de error)



Anexo 8: Prueba piloto

Variable 1: Gestién comercial

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 25 100,0
Excluido® 0 0
Total 25 100,0

a.La eliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
a7a 18

Variable 2: Productividad laboral

Resumen de procesamiento de

¢casos
K %
Casos  Walido 25 100,0
Excluido® 0 0
Total 25 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ de
Cronbach elementos

885 20




Anexo 9: Baremo de las variables y dimensiones.

Variable independiente Deficiente Regular Eficiente
Gestion comercial 18-41 42-65 66-90
D1: Politica comercial 7-15 16-25 26-35
D2: Estrategia comercial 4-8 9-14 15-20
D3: Objetivos de venta 4-8 9-14 15-20
D4: Programas de entrenamiento y capacitacion 3-6 7-10 11-15
Variable dependiente Bajo Medio Alto
Productividad laboral 20-46 47-74  75-100
D1: Eficiencia 8-18 19-30 31-40
D2: Eficacia 12-27 28-43 44-60




Anexo 10: Prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion comercial ,185 92 ,000 ,949 92 ,001
Productividad Laboral ,160 92 ,002 ,934 92 ,003

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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