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RESUMEN

La presente investigacion “Competencias laborales del ejecutivo de fuerza de ventas en
el area de préstamos personales y su relacion con el servicio percibido por el cliente
externo de la entidad financiera Scotiabank Peri S.A.A. Tacna, 2018, se realiz6 con la
finalidad de mejorar la actual situacion deficiente de los ejecutivos de ventas durante la

ejecucion del servicio brindado al cliente externo.

El tipo de investigacion es basica y el nivel de investigacion es correlacional. EI método
de investigacion general es deductivo y los especificos son estadisticos. El disefio de la
investigacion es transversal. El estudio estuvo consider6 como poblacién a los clientes
externos que son aquellos del area de préstamos personales. La muestra final fue de 44
para clientes externos. La técnica utilizada es la encuesta, los instrumentos fueron dos
cuestionarios: uno de “Competencias laborales” y el otro para analizar la “Calidad de

servicio percibido”.

Los resultados obtenidos demostraron que si existe relacion entre ambas variables
consideradas en el estudio: competencias laborales del ejecutivo de ventas y la calidad de
servicio percibido por el cliente externo, ademas se comprobo que la relacion es altamente

significativa.

Palabras clave: Competencias laborales, calidad de servicio, cliente externo, desarrollo
interpersonal, capacidad de negociacion, capacidad de analisis, manejo de conflictos,

confiabilidad, confianza, empatia, sensibilidad.
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ABSTRACT

The present investigation “Labor competencies of the sales force executive in the area of
personal loans and its relationship with the service received by the external client of the
financial entity Scotiabank Per S.A.A. Tacna, 2018, was carried out in order to improve
the current deficient situation of sales executives during the execution of the service

provided to the external customer.

The type of research is basic and the level of research is correlational. The general
research method is deductive and the specific ones are statistical. The research design is
transversal. The study was considered as a population to external clients that are those of
the area of personal loans. The final sample was 44 for external clients. The technique
used is the survey, the instruments were two questionnaires: one for "Labor

competencies™ and the other to analyze the "Perceived service quality".

The results obtained showed that there is a relationship between both variables considered
in the study: job skills of the sales executive and the quality of service perceived by the

external customer, and it was also found that the relationship is highly significant.

Keywords: Job skills, service quality, external client, interpersonal development,
negotiation skills, analytical skills, conflict management, reliability, trust, empathy,

sensitivity.
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INTRODUCCION

En la actualidad estamos viviendo y siendo testigos de los constantes cambios a
los que estamos sometidos y expuestos en el &mbito personal, laboral y educacional lo
que hace que estemos constantemente aprendiendo, entendiendo, analizando y llevando
a la practica lo que poco a poco vamos conociendo. Cabe resaltar que siempre tenemos
que tener una buena disposicion y tolerancia al cambio para que nuestro progreso sea el

esperado tanto por nosotros mismos como por los que apuestan por nosotros.

Centrandonos en el ambito laboral, aparte de demostrar una buena disposicion al
constante cambio en el que se vive también es necesario desarrollar aquellas capacidades
laborales que nos ayuden como colaboradores a obtener el éxito profesional, asi como el

éxito de la empresa.

Vivimos en un mundo competitivo por naturaleza, pero en éstos ultimos tiempos
esta palabra se convierte en el simbolo de toda empresa y en el caso del campo financiero;
las entidades financieras como los bancos, cajas de ahorro y crédito, etc., no se encuentran
ajenas a ello lo que hace que cada vez estéen en busca del recurso humano adecuado que

represente en cualquier momento y lugar de la mejor manera a la entidad financiera.

Las entidades financieras suelen ser muy agresivas cuando se trata de vender sus
productos y/o servicios cuyo principal objetivo es obviamente captar clientes para generar
su propia rentabilidad lo que nos lleva inmediatamente a pensar en la necesidad de
reclutar personal con caracteristicas especificas cuyas capacidades se terminaran de

desarrollar durante su periodo de preparacion.
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Después de lo expuesto lineas arriba, con esta investigacion se podra conocer,
analizar, establecer y desarrollar las competencias laborales que se necesitan para un
mejor y correcto desempefio de las funciones en los colaboradores de los canales
tercerizados (Fuerza de Ventas) y los colaboradores de la red de agencias de Banca
Personal que trabajan para la Institucion Financiera Scotiabank Peri S.A.A. — Distrito
Tacna.

El trabajo de investigacion final estard conformado por los siguientes capitulos:

En el capitulo | se presentara el Planteamiento del Problema el cual involucra la
descripcion de la realidad problemética, la delimitacion de la investigacion, objetivos

hipétesis y metodologia de la investigacion.

En el capitulo Il se encontrard los antecedentes de la investigacion el marco
tedrico recolectado para la presente investigacion y la definicion de términos el cual
aclarard méas a fondo la terminologia y teorias que se manejan en cuanto a las variables

citadas.

En el capitulo 111 se presenta las hipétesis y variables de la investigacion, asi como

su definicion conceptual y operacional

El capitulo IV esta compuesto por la metodologia de la investigacion, incluye el
enfoque, tipo, nivel, métodos y disefio de la investigacion, la poblacion y el calculo de la

muestra, finalmente las técnicas, instrumentos de recoleccion de datos.

En el capitulo V, de la investigacion de Tesis final se creara para presentar los
resultados de la investigacion realizada, los cuales se derivaran de la aplicacion de los
instrumentos desarrollando una serie de cuadros y gréficos representativos los cuales
plasmaran la conclusion y medidas de revertir los resultados negativos en post de mejorar

la problematica presentada.

En el capitulo VI, que también incluira el trabajo final sera correspondiente a la

discusion de los resultados

Finalmente se concluird con la formulacion de conclusiones y recomendaciones

que fueron arribadas.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

De acuerdo a OEI (2003), globalmente, la idea de capacidad surge de la
necesidad de examinar no solo la disposicion de la (informacién) adecuada y las
habilidades y capacidades (experiencia) creadas por un individuo, sino ademas de
ver el valor en su capacidad para utilizarlos para reaccionar ante las circunstancias.
ocuparse de los problemas y la capacidad del planeta. Ademas, sugiere una mirada a
los estados del individuo y los comportamientos con los que actla, es decir, la parte
actitudinal y evaluativa (darse cuenta de que como sera en general) que influye en
las secuelas de la actividad (Organizacion de Estados Iberoamericanos para la
Eduacion, la Ciencia y la Cultura (OEI), 2003)

Tejada y Fernandez (2016) en Espafia sefialan que en la actualidad hay
problemas de los ejecutivos e inspiracion del personal en los nuevos lugares de
trabajo, debido a la globalizacién de la economia y los cambios mecanicos y
autoritativos realmente afectan la administracion de RR.HH. y la mejora de
habilidades en el entorno laboral. ambito sociolaboral, por eso es importante
fomentar las competencias laborales para que permitan al sujeto superar las
exigencias esenciales de una tarea. Sin embargo, es algo para ser habil y muy
diferente poder, con ramificaciones coloquiales distintivas. (Tejada Fernandez &
Navio Gamez, 2016)
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Segun Mertens (1997), en México manifiesta que: Una de las razones por las
que existen problemas en la capacidad laboral del personal es que las organizaciones
experimentan problemas para llevar a cabo la preparacion de programas, en algunos
casos porque no tienen idea de como orientarlos satisfactoriamente para cumplir con
sus destinos, debido a los gastos de los proyectos o inspirado por un miedo paranoico
de ajustar el orden y la estructura de compensacién. Prepararse con énfasis en la
capacidad para el trabajo ayudaria a romper con las ociosidades y los elementos
disuasorios que hasta la fecha han obstaculizado la dinamizacion de la preparacion y
la capacidad del personal de una organizacion. "La forma en que las habilidades
laborales significan abordar un problema o lograr un resultado con reglas de calidad
requiere que la preparacion del profesorado sea de gran alcance: unir informacion

general y explicita con conocimiento del trabajo”. (Mertens, 1997).

Ortiz y Tochimani (2004), a través de su exploracion realizada en México,
declaran que condiciones de insatisfaccion, insuficiencia, fracaso y desmotivacién
surgen en asociaciones que no han permitido una mejora encomiable. Las habilidades
y capacidades no son de ninguna manera, moldean o forman la cosa solitaria que es
significativa en RRHH. Por eso conocer los rasgos del personal, qué los conmueve,
qué los llena, qué los impulsa a desempefarse mejor dentro de la afiliacion y de esta
manera tener una plantilla total, que sera mas valiosa, haciendo asi una mejor y mas
soberbia asistencia genuina. Para aprovechar completamente estos recursos,
comprenda las condiciones internas en todos los niveles. La forma més adecuada que
permita lo anterior; Es a través de un hallazgo que nos permite conocer la
problematica actual y mejora la calificacion de los locales para el avance. Esto para

fabricar la utilidad de la afiliacion. (Ortiz Munive & Tochimani Xique, 2004).

Mendoza (2018), plantea que, en el Per( en las organizaciones, en general,
las capacidades de trabajo no exclusivas no se reflejan en el Manual de Organizacion
y Funciones, produciendo carencias al completar la interaccion de eleccion de
personal. La ausencia de este tipo de capacidades de trabajo no exclusivas no solo
genera bajos resultados o desafios en la actividad de sus capacidades, sino que
ademas genera decepcion en las necesidades del cliente. Por tanto, es destacable
acentuar el estudio de la conexion entre las habilidades laborales convencionales y la

ejecucion del trabajo de los trabajadores de la organizacion. (Mendoza Alayo, 2018)
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Segun Ayre (2018), en el Peru existe un desnivel entre el interés laboral y la
falta de capacidad, por la forma en que las organizaciones se estan volviendo mas
complejas y necesitan una especializacion razonable y conocer un poco las
habilidades duras, mientras que en las habilidades delicadas la capacidad

administrativa, la versatilidad laboral vision apasionada. (Ayre Yangali, 2018).

De acuerdo a Condori (2013), en su estudio desarrollado en Tacna, plantea
que en las areas publicas y privadas existe la necesidad de contar con personal
preparado que tenga las habilidades laborales vitales para desempefiarse con soltura
en las obligaciones esperadas en sus puestos particulares. Se reflejan los problemas,
por ejemplo, el personal no esta extremadamente dedicado a los objetivos
institucionales. Entre una parte de las causas, se expresa que el importante grado de
rotacion representativa hace que su ejecucién de obra no sea precisamente la ideal.
(Condori Ramos, 2013)

Sanchez (2018), afirma en su investigacion realizada en Tacna, que la
mayoria del personal desconoce o tiene dificultades para identificar o aplicar los
factores de capacidad de desempefio; los conocimientos, habilidades, destrezas y
comprension necesarios para lograr los objetivos. En la mayoria del personal se
observa un ejercicio ineficaz de habilidades laborales, pues existe una diferencia
entre lo que saben y lo que hacen, muchas veces, como resultado de una actitud,
habilidades, comportamiento, practica de valores, practica de habilidades que no son
socialmente aceptables. ademés de una deficiencia en la toma de decisiones y
transmision de informacidn en el lugar de trabajo. Cuando los profesionales ejercen
su profesion en sus centros de trabajo, las acciones que deben realizar deben ser
efectivas, deben ser capaces de actuar; es decir, deben tener las competencias que les
permitan desenvolverse adecuadamente en la institucion. (Sanchez Apaza, 2018)

La caracteristica principal de una empresa que ofrece productos y servicios
es la calidad de estos seguidos de la atencién al cliente; que éste quede satisfecho es
el principal objetivo en una empresa, pues se estaria de esta manera logrando la

fidelizacion de este.

En estos ultimos afios, el mercado financiero se estd imponiendo con mas

fuerza en todo el pais con su variedad de productos y servicios, asimismo el uso y la
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necesidad de su intermediacién en las diferentes transacciones financieras se hace
mas vital y se ha logrado poco a poco que la mayoria de la poblacién peruana se

encuentre inmersa en ello.

Hablando especificamente de entidades bancarias, dia a dia se ven mas
atractivas con el sin fin de opciones y facilidades para acceder a cada una de ellas,
sumandole la plataforma en internet lo cual hace imposible negarse a ser cliente de

una de ellas.

En el Pert encontramos ademas entidades bancarias extranjeras sumandose a
las nacionales, agregando la presencia también de las diversas Cajas de Ahorro y
Crédito motivo por el cual se ha hecho mucho mas intensivo el tema de la calidad en

la atencion al cliente.

La oferta de una variedad de productos pasivos y activos junto a atractivas
tasas y promociones, acompafiado a lo mencionado lineas arriba la rapidez y
eficiencia en los procesos y procedimientos que también el dia de hoy se han vuelto
un punto muy importante y que el cliente tiene mucho en cuenta al momento de

determinar su eleccion.

Una de las instituciones financieras mas preocupadas y comprometidas con
estos puntos mencionados es la entidad financiera Scotiabank Per( S.A.A., que junto
a su red de agencias a nivel nacional busca dia a dia difundir sus diversos productos
y servicios, sus promociones con atractivas campafias comerciales que captan el
interés y generan la necesidad del cliente. Cabe resaltar que no solo se trata de disefiar
productos nuevos, modificar normativas y/o actualizar las politicas de procesos pues
también es importante que el personal las entienda y esté dispuesto a cumplirlas y

ponerlas en practica de la manera que el banco las propone.

Scotiabank Perd S.A.A para llevar un mejor control y distribucion de su
produccion divide al Pert por zonas y dentro de éstas encontramos a los distritos
entre los cuales se precisara al Distrito Tacna el cual estd compuesto por las ciudades
de llo, Moquegua y Tacna. Hoy por hoy la oferta de productos activos como los
préstamos personales bajo la modalidad de Descuento por Planilla; Plan Abono y
Libre Disponibilidad son muy demandados y difundidos en el Distrito Tacna, aunque

cabe resaltar que la demanda puntual en mas de un 80% recae por la modalidad de
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Descuento por Planilla teniendo una colocacion aproximada de 1 MM de dolares

mensuales.

Lamentablemente hoy en dia la competencia entre las entidades financieras
es mucho més agresiva y directa haciéndose notar muchas de ellas con la eficiencia
y eficacia de sus procesos en cuanto a tiempos de otorgamiento de préstamos. A
diferencia de Scotiabank quien ofrece tasas muy atractivas para el mercado, pero a la
vez tiene centralizado su proceso de evaluacién, aprobacion y desembolso en Lima,
lo que hace que sus tiempos en los procesos no sean tan rapidos como los de la

competencia.

Scotiabank ha visto la forma de trabajar diversos proyectos que involucran a
un personal capacitado para evitar estos reprocesos y tiempos de espera excesivos
pero se ha detectado que el personal que pertenece a la red de agencias no se abastece
para el ofrecimiento correcto de éstos productos ya que también tienen que estar en
oficina brindando atencidon y orientacion al cliente ademéas de carecer de los
conocimientos suficientes para poder cerrar una venta; hay que considerar ademas al
personal perteneciente a la Fuerza de Ventas quienes trabajan para un service del
banco con la finalidad de aportar en la produccion y por ende en los nimeros
requeridos por la alta gerencia quienes tampoco cuentan con las herramientas y

capacidades necesarias.

Como consecuencia de una excesiva rotacion de personal, el mantenerlos
capacitados es casi imposible y mas aun cuando se observa que ellos mismos no
ponen de su parte al momento de la oferta y cierre de la venta presentando
expedientes con muchos errores tantos crediticios como documentarios a pesar que
se hace lo posible por brindarles capacitaciones mensuales acerca del llenado de
expedientes, requisitos principales y repaso de las politicas de evaluacion crediticia
impuesta por el banco. Hay que mencionar que la presencia a estas capacitaciones y
actualizaciones mensuales no son obligatorias y es casi obvio que la asistencia es

minima.

Se observa que muchos de ellos viven en su zona de confort al no salir al
campo a ofrecer el producto y estan esperando la llamada de sus clientes dentro de la

oficina. Muestran deficiencias con el armado y llenado de documentos, la evaluacién
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crediticia de sus carpetas es otro punto importante y critico, pues como resultado se
tiene un sinfin de reprocesos por los errores, quejas por parte de los clientes y una
demora excesiva desde la recepcion de documentos hasta el desembolso de la

operacion, teniendo en cuenta que ésta viaja virtualmente a Lima para evaluacion.

A diferencia de la red de agencias, la Fuerza de Ventas no cuenta con los
mismos accesos con los que cuenta un personal directo como por ejemplo
precalificadores, simuladores, centrales de riesgo, entre otros pero si cuentan con
personal del banco que les brinda exclusivamente ese apoyo con los documentos y
con la evaluacion pero aun asi los errores persisten y son los mismos siendo este tema
preocupante ya que si se cuentan con todas las herramientas necesarias por lo tanto

el margen de error, tiempo y reprocesos deberia disminuir.

El banco exige cumplimiento de metas que se ven traducidas en cifras y ha
dejado un poco de lado el nivel que tienen sus colaboradores, esto no quiere decir
que el banco no cuenta con personal capaz, pero hace falta la explotacion del
conocimiento del personal, sus capacidades, sus competencias y habilidades para asi

lograr un complemento entre lo que el banco y el personal quiere y busca.

El area competente ofrece capacitaciones constantes que lamentablemente se
Ilevan a cabo en determinadas zonas, como Tacna todos los primeros dias de cada
mes y por consiguiente ellos son los Unicos beneficiados exceptuando al equipo de
Ilo y Moquegua por un tema de distancia, tiempo y horarios. Lamentablemente éste
no es un buen camino para la preparacion del personal, los resultados no tan gratos
que se han alcanzado en cuanto a ventas y servicios pueden mostrar un crecimiento

si el personal decide ampliar sus conocimientos o desarrollar sus capacidades.

Este escenario hace necesario que se realice un seguimiento personalizado y
un planeamiento de trabajo supervisado al detalle acompafiado de constantes
capacitaciones hacia todo el personal involucrado, realizando también el efecto de
Q&A (preguntas y respuestas) directas, dejando claras todas las dudas o casos que se
hayan tenido y nunca lograron entender en post del mejoramiento de tiempos y

atencion de operaciones.
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Conforme a los resultados publicados mes a mes; algunos reclamos por parte
de clientes; las consultas y dudas que tiene el personal se logran identificar las

siguientes deficiencias en el personal:
- Clientes poco satisfechos con la calidad del servicio y atencion al cliente
- Falta de preparacion y conocimiento para absolver dudas y consultas.

- Existencia de rotacién de personal nuevo sin la preparacion y capacidades
adecuadas.

- Presencia de un clima laboral deficiente para el desarrollo de capacidades

las laborales.
- Ausenciade un interés propio por prepararse mas de lo que el banco ofrece.

Una de las alternativas de solucion que se plantea a través de esta
investigacion es el estudio de las competencias laborales, de este modo se podra
identificar si el personal seleccionado como ejecutivos de la fuerza de ventas
considera que posee las caracteristicas, habilidades y destrezas para el cargo que
ocupan y por otro lado se harad un contraste con las respuestas obtenidas por el cliente

que recibio su servicio.

1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Delimitacion espacial

La investigacion se delimita en el “Sector — Tacna”, denominado asi
por la central de Scotiabank en Lima, y corresponde a la region sur

comprendida por las agencias de Moquegua, llo y Tacna.

1.2.2. Delimitacion social

La unidad de anélisis de la investigacion seran los clientes que poseen

créditos en esta area hasta la fecha.
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1.2.3. Delimitacion temporal

La investigacion se llevaré a cabo desde enero del 2017 hasta mayo de
2018.

1.2.4. Delimitacién conceptual

La investigacion estd basada en la bibliografia cientifica que se
menciona en el Marco tedrico como las competencias laborales del personal y
la teoria competitiva entre clientes externos, asi como la percepcion del
servicio recibido teniendo en cuenta dimensiones como: la confiabilidad,

empatia, sensibilidad, confianza.

1.3. PROBLEMAS DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema principal

¢Cudl es la relacién entre las competencias laborales del ejecutivo de fuerza de
ventas en el area de préstamos personales y el servicio percibido por el cliente

externo de la entidad financiera Scotiabank Perd S.A.A.- Tacnha, 2018?

1.3.2. Problemas especificos

a) ¢Cudl es la relacion entre el desarrollo interpersonal del ejecutivo de fuerza de
ventas y el servicio percibido por el cliente externo?

b) ¢Cual es la relacion entre la capacidad de negociacion del ejecutivo de fuerza de
ventas y el servicio percibido por el cliente externo?

c) ¢Cudles larelacion entre la capacidad de analisis del ejecutivo de fuerza de ventas
y el servicio percibido por el cliente externo?

d) ¢Cudl es la relacion entre el manejo de conflictos del ejecutivo de fuerza de vy el

servicio percibido por el cliente externo?

29



1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo general

1.4.2.

d)

Analizar la relacion entre las competencias laborales del ejecutivo de fuerza de
ventas en el area de préstamos personales y el servicio percibido por el cliente

externo de la entidad financiera Scotiabank Per( S.A.A.- Tacna, 2018.

Objetivos especificos

Establecer la relacién entre el desarrollo interpersonal del ejecutivo de fuerza de
ventas y el servicio percibido por el cliente externo.

Establecer la relacion entre la capacidad de negociacion del ejecutivo de fuerza
de ventas y el servicio percibido por el cliente externo.

Establecer la relacion entre la capacidad de analisis del ejecutivo de fuerza de
ventas y el servicio percibido por el cliente externo.

Establecer la relacion entre el manejo de conflictos del ejecutivo de fuerza de y el

servicio percibido por el cliente externo.

1.5. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Justificacion

Posee una Justificacion tedrica porque la investigacion se baso en el uso
de los conceptos de competencias laborales y por lo tanto se justifica para que

sea tomada en cuenta para un perfil de trabajo en el campo de ventas.

Posee una Justificacion social porque estableci6 pautas vy
procedimientos para identificar competencias laborales del personal que ya ha
sido contratado y por lo tanto se justifica para que se pueda sembrar una base

para otras investigaciones

Posee una Justificacion practica porque debido al incremento del
numero de entidades financieras en el mercado, incluyendo cajas municipales

que dia a dia son mas competitivas, y por lo tanto la investigacion se justifica
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para que sean estudiados temas de interés para la realidad actual del entorno en
Tacna y a nivel nacional, relacionados con los estudios e investigaciones sobre
la calidad de servicio percibido de las ventas, desde la perspectiva de las

competencias de trabajo del personal.

Posee una Justificacion metodoldgica porque se realiz6 un analisis
comparativo entre las opiniones de los clientes que perciben el servicio y de
los vendedores que son los que ofrecen el servicio, se justifica porque los
resultados serviran para que se pueda obtener un diagnostico de la calidad de
servicio de una entidad prestigiosa como Scotiabank de este modo ser un
antecedente para utilizar la metodologia empleada en el estudio.

1.5.2. Importancia

La investigacién es importante porque analiz6 un aspecto critico que
esta siendo descuidado no solo por las empresas del sistema financiero sino de
las empresas privadas, y sector comercial y es el servicio de ventas y la previa
seleccion del personal idéneo evaluado por sus competencias laborales. La
responsabilidad que posee un vendedor recae e influye directamente en el
crecimiento econdmico de la empresa y ahi radica la importancia de la
investigacion y en consecuencia la importancia de seleccionar este tipo de

temas.

1.6. FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion fue factible porque se conté con recursos humanos como
apoyo en la investigacion tales como: encuestadores, asesor estadistico, asesor de
tesis. También se conto con recursos financieros y/o econdmicos propios del tesista
que ha sido previsto. Por ultimo, también se contd con recursos materiales que
permitié concluir con la investigacion como informacion documental por parte de la

entidad financiera Scotiabank.
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1.7. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Entre las limitaciones presentadas en el estudio se tuvo la disponibilidad de
las unidades de estudio a encuestar, por una parte, el personal de los clientes. Sin

embargo, no presentaron impedimento para su realizacion.

No presento limitaciones de recursos econdmicos, materiales ni de recursos

humanos que impidieron la ejecucion de la investigacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO CONCEPTUALANTECEDENTES DEL
PROBLEMA

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Herrera, A. (2015) - Guatemala; elaboré un documento de
investigacion titulado: "Las habilidades laborales en los representantes de la
rama comercial de Bimbo Centroamérica” en la ciudad de Huehuetenango,
tenian como objetivo principal: "Decidir las capacidades laborales de los
trabajadores, Huehuetenango como una razon de rentabilidad. de la
organizacion”. Los resultados adquiridos responden al objetivo establecido en
el estudio, ya que se demostrd que los trabajadores tienen las capacidades de
trabajo creadas y conectadas en los parametros altos, lo que se refleja en la
eficiencia de la organizacion. El puntaje de Ser es el puntaje mas elevado, que
cubre los comportamientos que tienen los compafieros para hacer las
capacidades que dependen de ellos; el peso minimo fue adquirido por la
informacion, que incorpora todo el aprendizaje que el vendedor debe tener para
hacer sus capacidades. Se resolvié que no hay un gran contraste en los
resultados, ya que los tres marcadores estan dentro del alto alcance de la
ponderacion. Posteriormente, se puede razonar muy bien que el ser, el saber y
el hacer estan en las elevadas cantidades de ponderacion segun el instrumento,
esto muestra las dimensiones del aprendizaje, los estados de animo, las
capacidades y las aptitudes de los sujetos evaluados que son aceptables para la

posicion en que se encuentran realizar. (Herrera Sandoval, 2015).
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Lopez, R. (2010), - Bolivia complet6é una iniciativa de investigacion
Ilamada "La eleccién de la fuerza de trabajo que depende de las habilidades y
su asociacion con la viabilidad autorizada”, tenia como objetivo general: Elegir
la posibilidad mas razonable para un puesto en particular, considerando Su
potencial y capacidad de ajuste. Al finalizar la exploracion, menciono que las
progresiones experimentadas por las organizaciones influyen en los perfiles de
expertos de administradores, especialistas y, en particular, de la administracion
del centro. El perfil de estos se ha desarrollado e intenta garantizar el mejor
compromiso de los especialistas con los resultados esperados por la asociacion.
Los jefes de estos pioneros deben darse cuenta de coémo separar a los mejores
de sus socios, al mismo tiempo que fomentan la realizacion de expertos. La
unidad de Recursos Humanos, junto con la administracion de las
organizaciones, acepta la prueba de avanzar en esta atmosfera de ejecucion y
cumplimiento; Hoy en dia, las nuevas aptitudes deben haber sido equipadas
progresivamente, y en este sentido, la preparacion incesante requiere un estado
de animo especifico de la responsabilidad. Estamos confrontando otro universo
de trabajo que presenta nuevas dificultades y solicita nuevas respuestas. El
enfoque de capacidades se puede considerar, en esta estructura, como la
reaccion, desde la zona de activos humanos, a la necesidad de intensidad de las
organizaciones, al alentar la introduccién de practicas y practicas a la

productividad, la eficacia y la seguridad. (L6pez Gumucio, 2010).

Canet, M.T. y Toran, F. (2014) - Espafia, dirigi6 su estudio titulado: El
proceso de eleccién del comerciante. Una investigacion exacta sobre las
cualidades decisivas de una ejecucion decente, tenia como objetivo decidir las
cualidades aplicables a considerar para un proceso de determinacion de
vendedores, aterrizando en los extremos que lo acomparfian: Los rasgos que son
los mas esenciales en la eleccién de los vendedores con respecto a los
supervisores responsables de uno similar pueden decir que la energia y el deseo
- traidos en este estudio necesitan ser cumplidos - son dos atributos muy
buscados en la fuerza de trabajo de las ofertas. Ademas, estamos de acuerdo en

que las referencias que diferentes organizaciones pueden darnos sobre
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ejecuciones pasadas no son muy pertinentes como método para anticipar
ejecuciones futuras. Debido a la amabilidad, obtuvieron puntajes que nos
llevan a inferir que es una cualidad esencial y que buscamos distribuidores.
Con respecto a la investigacion factorial, separaron cuatro factores que son
fundamentales e importantes al elegir a los vendedores. Se ha aludido a estos
elementos como la capacidad para establecer conexiones relacionales, limites
especializados y de autoadministracion, deseo e imagen. La “capacidad para
establecer conexiones relacionales™ se haria fuera de las caracteristicas: darse
cuenta de como sintonizar, eficiente, amigable, seguro de si mismo y con
entusiasmo; Las "Capacidades Especializadas y de Autogestion™ hechas de las
cualidades de aprendizaje particulares del area, involucran la participacion en
general, la capacidad de organizacion, las referencias de diferentes
organizaciones y la independencia; La "aspiracion™ se aclararia mediante dos
propiedades que son requisitos para el logro y las habilidades verbales y
relacionales. Por ultimo, el factor de "imagen”, aludido como desea ser visto
por los demas, hecho de las propiedades de extraversion y simpatia. Por fin,
terminan demostrando que las organizaciones dan progresivamente mas
importancia a la dimension de las investigaciones de sus vendedores, en
contraste con los trabajos exactos mas experimentados, en los que los
examenes de variables no eran extremadamente importantes. (Canet Giner &
Torén Torres, 2014).

Quesada, A. (2014) — Costa Rica, desarrollé su exploracion titulada:
"Perfilado de puestos por capacidades de los concesionarios de un anunciante”,
cuyo objetivo es la elaboracion de perfiles de empleo por habilidades de los
vendedores a nivel de organizacion publicitaria. Se adquirieron las decisiones
que lo acompariaban: como ultimo resultado, la organizacion obtuvo: un léxico
de competencia Unica y explicita para La Comercializadora, que sutiliza el
significado de 22 capacidades y las practicas reconocibles para cada una de sus
dimensiones. Los conjuntos de expectativas de los comerciantes para cada
canal, con su perfil de competencia y la prueba social relacionada con la

dimensién requerida para cada uno de ellos. Ademas, se suele decir que la
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asociacion en la actualidad tiene la experiencia de lo que implica, en cualquier
caso, en sus periodos iniciales, la ejecucion de los recursos humanos que los
ejecutivos muestran por capacidades y ain mas claramente pueden desglosar
los resultados que propone para decidirse por la opcion de aplicarlo o0 no a
diferentes cargos en la organizacion y sub-procedimientos de Recursos
Humanos. (Quesada Flores, 2014).

Garcia, G. (2012) — Guatemala, realizé un trabajo de estudio titulado:
"Cualidades de los vendedores ambulantes, que superan los objetivos", tenia
como objetivo general: Conocer los atributos de los comerciantes ambulantes
que superan los objetivos normales. Segun los resultados logrados, decidié los
fines acompafiantes: Las cualidades de los vendedores ambulantes que superan
los objetivos normales son la asociacion, la organizacion y la observacién de
los clientes, esto termind con una mentalidad decente, las técnicas de trabajo
caracterizadas y la inspiracion del comerciante han ayudado a Los sujetos con
los que se hablé superaron los objetivos del negocio. Los puntos de vista
inspiradores que se encuentran generalmente en los representantes de ventas
fueron una compensacién monetaria satisfactoria, tener un lugar de trabajo
decente, trabajar en un grupo, tener objetivos alcanzables y un solido desafio
con otros representantes de ventas para ayudar al comerciante de la calle a
sequir persuadido para cumplir los objetivos. De ofertas obligadas por la
organizacion. Dentro de los procedimientos de trabajo que han ayudado a los
vendedores ambulantes a cumplir sus objetivos, hay un factor compartido, dar
un apoyo decente al cliente, registrar cada una de sus necesidades, mantener
una gran correspondencia, ser directo con el cliente y ajustarse a la Requisitos
del cliente. Es evidente que algunas mentalidades que ayudan a los vendedores
ambulantes a lograr sus objetivos son: persistencia, firmeza, ser proactivo,
preciso y ser un individuo constructivo, ya que el cliente puede ver el estado
de animo de los distribuidores haciendo algo de simpatia y esto se basa. Tus

ofertas y superas los objetivos normales. (Garcia Garcia, 2012).
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2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Cruz, J. et al. (2017) — Lima, elabord un estudio titulado: "Propuesta
para mejorar el perfil del director de negocios para expandir la rentabilidad en
la zona de negocios”, el objetivo general es reconocer las puertas abiertas para
el desarrollo de jefes de ofertas dentro del modelo electivo de capacidades. , lo
que construira la productividad de la zona de negocios del Seguro de Vida
Individual. Entre los fines a los que se llegd est4, en todo caso, en cuanto a la
reunion interna y externa conectada con el supervisor de la mano derecha del
negocio, y en la encuesta relacionada con los lideres del equipo, se deduce que
la puerta abierta para el desarrollo se dirige al descuido de sus capacidades.
Ademas, al aplicar las pruebas de autoevaluacién a once gerentes y los estudios
creados por la restriccion comercial, se llegd a la conclusion de que la
capacidad de avance de la administracion no era una marca registrada que
tuviera algun tipo de efecto en el grupo de trabajo. Del mismo modo, como lo
indica el impulso comercial, la falta en el tratamiento de las contenciones y los
arreglos es la que emerge en la dimension de las capacidades de nuestro
estudio. La promocién de la paz y la capacidad de organizacion, junto con el
avance de la administracion, deben fortalecerse para lograr una mejor
administracion en la zona de negocios, lo que afectara enfaticamente el
beneficio. (Cruz Carbajal, Solis Bruno, Ubillus Castillo, & Vargas Sanchez,
2017).

Alvarez, P. (2015) — Cajamarca, elabor6 un estudio titulado:
"Proposicion para decidir los perfiles de trabajo por habilidades en la
fundacidn, los ejecutivos fueron para mejorar los recursos humanos en la junta
directiva de la region local de Namora”, tenia como objetivo principal proponer
los perfiles de actividad por capacidades del personal que trabaja en el marco
los ejecutivos de la Municipalidad Distrital de Namora para mejorar la
administracion de Recursos Humanos. Los resultados méas importantes del
estudio fueron los siguientes: Los perfiles de las posiciones de administracion
de infraestructura fueron elaborados por las capacidades del Municipio del

Distrito de Namora, para completar como modelo lo que queda de los lugares
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de la sustancia y, por lo tanto, de base para la Gestién de Recursos Humanos,
para lograr los objetivos institucionales y contar con una administracion de
calidad. Los perfiles de las posiciones de la gestion de la infraestructura se
explicaron por las habilidades, que se completaran como base para el
procedimiento de alistamiento, determinacion de la facultad, preparacion de
programas, entre otros. Al explicar los Perfiles de Posiciones por
Competencias, fue concebible inferir que es un dispositivo valioso de la
Gestion de Recursos Humanos, ya que, a diferencia de los descriptores de las
posiciones habituales, se considera la informacion del individuo, asi como las
habilidades, por otra parte, depende de los efectos secundarios de la pareja y

no del procedimiento que se persigue para obtenerla. (Alvarez Cabrera, 2015)

Casa, M. (2015) — Andahuaylas hizo un estudio titulado: "Los
ejecutivos por capacidades y ejecucion de trabajo de la facultad reguladora en
la region de San Jerdnimo - 2015", tenian como objetivo general: Decidir la
relacién que existe entre la Administracion por Habilidades y ejecucién laboral
del personal directivo en el Municipio del Distrito de San Jerénimo - 2015. Se
obtuvieron los resultados adjuntos: se confirma que no existe una gran
conexidn entre la medicion del procedimiento de determinacién de la facultad
y la ejecucién laboral del personal autoritario de la San Municipio del
Municipio Jerénimo. En verdad, existe una conexion critica entre la medicion
de la preparacion y el mejoramiento y la ejecucion variable del personal
regulador del distrito de la region de San Jeronimo. Hay una conexion notable
entre la medicion de la autoconciencia y la ejecucién variable del personal
autorizado del distrito de la zona de San Jerénimo. Por fin, existe una gran
conexion entre los ejecutivos por capacidades y la ejecucion variable del
personal directivo del distrito local de San Jeronimo. Los resultados de
conexion mas minimos se introdujeron entre los factores del proceso de
determinacion de la facultad y la variable de ejecucion del trabajo, ya que no
se adquirieron conexiones notables entre sus marcadores. Se deriva que la

eleccion de la fuerza de trabajo se desarrolla como una variable que no es muy
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determinante de la medicion de la ejecucion del trabajo y al reves. (Casa
Carrasco, 2015)

Casique, K. y Vinces, E. (2016)- Lima, a través de su estudio titulado:
"El avance de las capacidades de trabajo y la ejecucion del personal directivo
en el cristal de afiliacion altruista filantropica" tuvo como motivacion:
Determinar la mejora de habilidades de trabajo y su efecto en la ejecucién de
la facultad reguladora en la asociacion sin fines de lucro Charity Benefit Prism.
Obtuvieron los fines que lo acompafan: En el estudio, el efecto secundario de
la variable de mejora de las habilidades laborales se adquiri6 en un 92,38%, lo
que afecta esencialmente la variable de ejecucion del personal regulador de la
asociacion no administrativa Asociacion Beneficencia Prisma. El area topica
tiene un impacto fundamental con un promedio de 80.18% en relacion con la
ejecucion del personal directivo de la asociacion no legislativa Asociacion
Beneficencia Prisma. La capacidad de mecanizacion del personal en el lugar
de trabajo tiene un impacto notable con un promedio de 94,61% en cuanto a la
ejecucion del personal regulador de la afiliacion a la filantropia Asociacion
Beneficencia Prisma. La dimension académica adquirida por el personal en
conjunto impacta, con un promedio de 94.87% en cuanto a la ejecucién del
personal directivo de la asociacién no administrativa Asociacion Beneficencia

Prisma. (Casique Ramirez & Vinces Robles, 2016).

Mazuelos, S. (2013) - Lima, completo6 un estudio titulado: "Impactos de
la utilizacion de un modelo por habilidades en la eleccion del personal de
instruccion de un establecimiento dedicado a la educacion del dialecto”, tuvo
como objetivo general: Determinar los impactos que el uso de un modelo por
habilidades tendria en la determinacion de alentar al personal de una fundacion
comprometida con la educacion de dialectos, desde el punto de vista de una
reunion de maestros y especialistas de la organizacion. El creador logro los
fines que lo acompafan: Los resultados, desde la vista de los entrevistados,

indican que hay impactos seguros y negativos producidos por la utilizacién del
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modelo en la determinacion del personal de instruccion. Por ejemplo, un
impacto, segin lo aconsejado, es que la utilizacion del modelo prosigue la
determinacion de la fuerza de trabajo en el planificador para descubrir una
armonia entre el componente individual y experto del instructor. Diferentes
impactos estan relacionados con la ejecucion de los instructores elegidos, entre
los que se destacan la gran mejora de las capacidades académicas
especializadas y las conexiones relacionales que los competidores llevan
consigo. Estos, en definitiva, representan a un instructor que conoce su tema,
se muestra bien y, también, se identifica con el suplente y la Tierra de una
manera apropiada. Los impactos de garantia también se distinguen por la
acentuacion que se pone, en medio del procedimiento de eleccion, en algunas
habilidades del modelo, por ejemplo, el alto nivel de autoridad y autogobierno
que, claramente, crean una ausencia de responsabilidad. Otra visién imperativa
del uso del modelo se identifica con el procedimiento de eleccion de mostrar al
personal, que se considera un instrumento clave para atraer instructores con
aptitudes clave para una ejecucion fructifera, dentro del entorno institucional.
Se afirma que esto los hace asociados que contribuyen con capital humano y
destinos institucionales. (Mazuelos Bravo, 2013).

2.2. BASES TEORICAS O CIENTIFICAS DE COMPETENCIA LABORAL
2.2.1. Competencia laboral

Existen numerosas y cambiadas definiciones en torno a la competencia
laboral. Se reconoce comunmente que es una capacidad viable para completar
de manera efectiva una accién laboral completamente reconocida. En esta
linea, la habilidad de trabajo no es una probabilidad de logro en la ejecucion
del trabajo, es un limite genuino y demostrado. Por asi decirlo, la capacidad de
trabajo implica tener la capacidad de actuar o actuar en una circunstancia
especifica, con control total de la misma, de forma independiente y segun los
deseos. Para ello, se requiere informacion y aptitudes especializadas, asi como
recursos de correspondencia y colaboracion, la capacidad de pensar y actuar
dentro de marcos e interdependencias. (CAPLAB, 2004)
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Segln un establecimiento en Chile, como lo indica la Ley 20.267, en
general se trata de una mentalidad, aprendizaje y aptitudes importantes para
completar de manera efectiva los ejercicios que conforman un trabajo
vocacional, como lo indican los principios caracterizados por el segmento
beneficioso.

Figura 1. Caracteristicas de las competencias laborales
Fuente: (Chile Valora, 2018)

En vista de estas capacidades, se fabrican los perfiles de trabajo que
permiten garantizar especialistas en diferentes intercambios. (Chile Valora,
2018).

2.2.2. Modelos de competencia

Hay tres modelos por los cuales se fabrican las habilidades:
Conductista: Comenzé en los Estados Unidos de América del Norte. Este
modelo toma como referencia para el desarrollo de habilidades los especialistas
y directores mas capaces, permitiendo en otros una ejecucion incomparable.
Util: comienza en Inglaterra y toma como etapa inicial la investigacion

practica. Depende de los indicadores de ejecucién creados y acordados por las
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organizaciones. Sus puntos de referencia dependen de los resultados, de la

ejecucion genuina de la obra.

Constructivista: depende de las habilidades creadas a través de formas
de aprendizaje antes de diferentes problemas. Comenzo en Francia. Parte de la
suposicion de que la organizacién ofrece muchos problemas que deben ser
comprendidos con el desarrollo de habilidades que dependen de los resultados
de aprendizaje. Esto lo hace incorporar individuos menos -calificados.
(CAPLAB, 2004)

2.2.3. Tipos de competencia y sus caracteristicas

Las aptitudes de ocupacién pueden ser de varios tipos:

- Habilidad técnica: esta aptitud es probada por el especialista que
gobierna como especialista las diligencias de su campo de trabajo, al igual que

el aprendizaje importante para ello.

- Habilidad metodologica: la aptitud metodoldgica es controlada por un
especialista que se da cuenta de como responder aplicando la metodologia
adecuada a los mandados que le dependen y puede descubrir las respuestas a
los problemas que surgen, intercambiando adecuadamente la experiencia

adquirida en diferentes condiciones de trabajo.

- Habilidad social: la habilidad social tiene ese trabajador que se da
cuenta de cdmo trabajar junto con otros individuos, transmite de manera eficaz
y valiosa, demuestra una conducta constructiva hacia la reunion, una relacion

relacional legitima y un estado de animo nativo capaz.

- Habilidad participativa: la capacidad participativa es aquel trabajador
que se da cuenta de cdmo interceder en la asociacion de su actividad, puede
ordenar y coordinar, y esta ansioso por reconocer nuevas obligaciones.
(CAPLAB, 2004)
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2.2.4. Tipos de competencia en una organizacion

Las habilidades de trabajo son el aprendizaje, las aptitudes, los
encuentros y los comportamientos que tienen los asociados y que median en su
ejecucion dentro de la asociacion. Estos son innatos para los individuos y
pueden evaluarse y crearse para avanzar en la ejecucion del especialista y la

organizacion. (Conexionesan, 2015).

Las habilidades se pueden caracterizar en dos reuniones generales:
generales y explicitas. Las primeras, también llamadas habilidades jerarquicas
o transversales, se aplican a todos los trabajadores que prestan poca atencién a
su posicion o a la region en la que trabajan. Estas atribuciones estan
relacionadas con la misién, la visién y las cualidades de la asociacion, y eso,
ademas, permite que el individuo se desempefie lo suficiente en varios
espacios, no solo en el trabajo. Por otra parte, las capacidades explicitas se
pueden agrupar por la posicién o region del asociado.

Mientras que las capacidades generales se identifican con habilidades y
disposiciones, las aptitudes explicitas normalmente se deciden dependiendo de

la informacion y las habilidades. (Conexionesan, 2015)

Algunas habilidades del tipo general son:

e Trabajo en equipo: capacidad para crear y coordinar
proactivamente con diferentes individuos de la asociacion para

lograr un objetivo compartido.

e Comunicacién: la capacidad de transmitir datos de forma clara

y convincente.

e Planificacién: capacidad para ordenar los compromisos

asignados a su persona de manera efectiva.

Entonces nuevamente, dentro de las habilidades particulares, podemos

ubicar el acompafante:
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e Negociacion: capacidad para lograr entendimientos favorables
através de la utilizacion convincente de los datos y la persuasion

de las contenciones.

e Liderazgo: capacidad de impactar compasivamente a los
individuos para lograr un objetivo compartido.

Las habilidades de trabajo permiten reconocer las necesidades de
preparacion dentro de la asociacion, para adquirir los perfiles de ocupacion
ideales, contribuyendo, en este sentido, a la agresividad y rentabilidad de los

representantes. (Conexionesan, 2015).

2.2.5. Ejecutivo de fuerza de ventas

También conocido con los nombres: ejecutivo de ventas, ejecutivo

comercial, ejecutivo de negocios, experto en crédito, entre otros.

Su capacidad u objeto es jugar el camino hacia atraer clientes a la
administracion de una asociacién de cuentas, segln las estrategias de acuerdo.

La region que posee en el banco es Ventas. (Chile Valora, 2018)

2.2.6. Dimensiones de las Competencias laborales del ejecutivo de ventas

Entre las habilidades particulares para su posicion que debe tener son

las siguientes:
e Desarrollo de conexiones relacionales
e Gestion de conflictos con clientes
e Poder de negociacién

e Capacidad de andlisis (Chile Valora, 2018)
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2.2.6.1. Dimension de Desarrollo interpersonal

Capacidad para establecer y cuidar conexiones o sistemas de contacto

sinceros, complementarios y calidos con diversos individuos.

2.2.6.2.Dimension de Manejo de Conflictos

Capacidad para proponer arreglos e iluminar de manera viable las
circunstancias, procurando aplacar e interceder de manera imparcial para las

reuniones.

2.2.6.3.Dimension de Capacidad de negociacion

Capacidad para lograr entendimientos rentables, a través del
intercambio de datos, el didlogo de pensamientos y la utilizacion de
metodologias exitosas, con individuos o reuniones que pueden hablar de un

gran entusiasmo por la asociacion.

2.2.6.4.Dimension de Capacidad de Analisis

Capacidad para reconocer, comprender y evaluar los diversos factores
que influyen en el logro de un objetivo, decidir las opciones de plausibilidad
concebibles, teniendo en cuenta su efecto en las dimensiones de valor y eficacia
previstas.

2.2.7. Indicadores de competencias laborales
2.2.7.1.Capacidad de relacionarse

Son lo que la gente configura junto con sus compaferos. Por lo tanto,
mientras se establece el contacto con otro individuo, las conexiones humanas
comienzan. (Ostorga, 2005, pag. 219)
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2.2.7.2. Motivacion

Conjunto de ciclos que crea un facilitador (especialista u otra persona,
un activo) para actuar, coordinar y mantenerse al dia con determinada conducta
en otra persona (otro asociado, o cliente) o en una reunion. (Universidad de
Murcia, 2016, pag. 1)

2.2.7.3. Capacidad de innovacion

Capacidad demostrada para aplicar informacion y habilidades.

(Benemérita y Centenaria Escuela Normal Oficial de Guanajato, 2015, pag. 1)

2.2.7.4. Habilidades de negociacién

Limite identificado con la posibilidad de completar una actividad o
accion particular de un arreglo. Incluye experiencia identificada con una
empresa, un objetivo o un objetivo de intercambio. (Universidad de Murcia,
2016, pag. 2).

2.2.7.5. Planificacion estratégica

Interaccién que permite a una asociacion caracterizar su objetivo
central, retratar su circunstancia actual, distinguir sus claves principales y

fomentar planes de actividad. (Herria, 2016, pag. 6).

2.2.7.6. Adaptabilidad al cambio

Capacidad demostrada por un individuo para reaccionar de una manera
positiva especifica a las circunstancias y cambios mas diferentes. (Universidad
de Murcia, 2016, pag. 1)

2.2.7.7. Andlisis de informacion

Ciclo mental por el cual un individuo elige ciertas mejoras y pasa por
alto otras, para una investigacion y evaluacion adicionales. (Universidad de
Murcia, 2016, pag. 1)
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2.2.7.8. Mejora continua

Mentalidad y orden que resulta de la idea de que todo se puede mejorar
y que este trabajo nunca terminara. (Herria, 2016, pag. 6)

2.2.7.9. Identificacion de problemas

Metodologia de evaluacién indicada por la cual el trabajador evalta los
datos, tomando decisiones sobre los resultados encontrados. (Universidad de
Murcia, 2016, pag. 1)

2.2.7.10. Atencion al cliente

Es un periodo de la interaccion por correspondencia que ofrece dos vias
diferentes para la conversacion de sintonizar y reaccionar, es decir, conocerse

a si mismo y conocer al otro. (Ostorga, 2005, pag. 218)

2.2.7.11. Resolucion de conflictos

Plan de juego simultaneo para abordar un problema. Gama de
estrategias que utilizan la correspondencia y los métodos de intuicion
imaginativa para hacer arreglos deliberados adecuados a los asociados con una
pregunta. Las medidas de compromiso incorporan el intercambio (entre dos
reuniones), la intervencion (incluido un extrafio como ayudante) y la

construccidn de acuerdos (se trabajo con la toma de decisiones cooperativa).

2.2.7.12. Inteligencia emocional

Es un conjunto de habilidades, practicas y caracteristicas individuales
gue permiten a un experto trabajar de manera viable en el lugar de trabajo,
lidiando con sus propios sentimientos y los creados en su lugar de trabajo.
(Ostorga, 2005, pag. 219)

2.2.8. Grados o niveles de competencia laboral

El desafio como las evaluaciones distintivas en las que se exhibe se
caracteriza a traves de expresiones ilustrativas y tiene los grados o niveles que

lo acompanan:

47



Alto: Genera en todas las regiones y ejerce un ambiente de entusiasmo,
entusiasmo y deber de los individuos hacia la asociaciéon. Es un modelo para

otros con extrema credibilidad y notoriedad.

Normal o menos fundamental: mantiene la inspiracién de las personas
y garantiza que se cumplan sus requisitos. Tus compaferos perciben tu

iniciativa en la reunién.

Baja o inaceptable: la reunion no lo recuerda como un pionero.
Generalmente se trata y en ella solo se ve un dictador y una figura egoista.
(Alles, 2008).

2.3. BASES TEORICAS O CIENTIFICAS DE SERVICIO PERCIBIDO POR EL
CLIENTE EXTERNO

2.3.1. Percepcion de calidad de servicio

Es la evaluacion intelectual de los clientes a través de las diversas
escenas de la administracién en correlacion con las administraciones estandar.
(Sarmiento Guede, 2015).

2.3.2. Dimensiones del Servicio percibido

La conducta de los representantes puede impactar los elementos de la

naturaleza de la administracion que son los que acompafian:

2.3.2.1. Dimensién de Confiabilidad

Se comprende como la garantia otorgada por la asociacion o el
especialista para el transporte de la administracion, una capacidad que recae

especificamente en el representante o trabajador. (Sarmiento Guede, 2015)

2.3.2.2. Dimension de Confianza

La certeza de la naturaleza de la administracion dependera de la
capacidad de los trabajadores para mover la credibilidad y la seguridad en el

cliente externo. (Sarmiento Guede, 2015)
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2.3.2.3. Dimensién de Empatia

La empatia dependera de si los representantes se enfocan, sintonizan,
ajustan y pueden adaptarse a lo que los clientes requieren. (Sarmiento Guede,
2015)

2.3.2.4. Dimensién de Sensibilidad

Depende directamente de los trabajadores de la asociacion, ya que son

ellos los que se comunican con los clientes externos. (Sarmiento Guede, 2015).

2.3.3. Indicadores del Servicio percibido
2.3.3.1.Preparacion de informacion

Capacidad de los trabajadores para recopilar datos, informacion bésica
y aplicarlos a la dinamica. Los trabajadores usan los datos para decidir. Los
datos se relacionan con una progresion de destacados que los mejoran: estimar

tiempos, eleccion, actividad. (Emprendedorex, 2013, pag. 19).

2.3.3.2. Interés al cliente

Capacidad del especialista para mantenerse al dia con la importancia y
sintonizar con los clientes para la satisfaccion de la vision y mision comdn.
Posiblemente, los aspectos méas destacados de los trabajadores es el respeto por
los individuos y la salvaguardia de su rectitud (confiabilidad para los que
faltan). El interés mostrado al cliente esta relacionado con una progresion de
atributos que lo mejoran: estandares, valores, mision, equidad.
(Emprendedorex, 2013, pag. 20)

2.3.3.3. Comunicacién efectiva

Conexion entre al menos dos reuniones gue tienen un interés genuino o
visto. En una correspondencia poderosa, los miembros participan

intencionalmente en un discurso para instruirse mutuamente sobre sus
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necesidades e intereses individuales, intercambiar datos y hacer arreglos que

reaccionen a las necesidades de todos.

2.3.3.4. Seguridad

Capacidad de los pioneros para producir seguridad y confianza en la
relacion con las personas de su asociacion, grupo o simpatizantes. La seguridad
se basa en dar garantias y mantener responsabilidades. La seguridad se
relaciona con una progresion de caracteristicas que la mejoran:
correspondencia, responsabilidad, consistencia, apoyo. (Emprendedorex,
2013, pag. 29)

2.3.3.5. Transparencia

Capacidad del trabajador para mantener con sinceridad e integridad las
responsabilidades adquiridas con su asociacion, grupo y clientes en la
realizacion de la realizacion compartida. La confiabilidad y la sencillez estan
relacionadas con una progresion de atributos que la mejoran: vision, mision,

estandares, valores, responsabilidad. (Emprendedorex, 2013, pag. 17)

2.3.3.6. Cumplimiento

La capacidad del especialista para atarse y hacer con prudencia las
garantias que ha hecho a las personas de su grupo, asociacion o clientes. El
atributo de otro mundo de los trabajadores proviene de su capacidad para
garantizar y ajustarse rigurosamente a lo garantizado. La constancia se
relaciona con un monton de atributos que la mejoran: garantia, respeto,

actividad, preparacion. (Emprendedorex, 2013, pag. 10)

2.3.3.7. Identificacién de necesidades

Trabajo realizado con el cliente para descubrir arreglos que satisfagan

por completo a los dos actores. Esto requiere aprobar las preocupaciones de
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ambos e investigar un tema para intentar descubrir posibles resultados

creativos. Ademas, implica ser abierto y exploratorio.

2.3.3.8. Satisfaccion

La administracion se logra reconociendo los intereses de los clientes a
raiz de la construccion de un arreglo integrador que amplia el cumplimiento de

tantos intereses como sea posible; combinacion y combinacion de arreglos.

2.3.3.9. Calidad de servicio

Grandeza en la conducta del trabajador y mejora del trabajo para
producir principios de cumplimiento en los clientes y la organizacion. La
calidad se relaciona con otras caracteristicas de la autoridad que la mejoran:
impecabilidad, coadministracion, consistencia, compasion. (Emprendedorex,
2013, pag. 6)

2.3.3.10. Respeto

Capacidad de los trabajadores para mantener una relacion de
pensamiento y respeto con los individuos de su grupo, asociacion o adherentes.
Capacidad de los pioneros para adquirir el pensamiento de sus clientes. La
consideracién se relaciona con una progresion de atributos que la mejoran:
confianza, responsabilidad, correspondencia, estandares. (Emprendedorex,
2013, pag. 28)

2.3.3.11. Manejo de tension

Capacidad de los trabajadores para mantener una relacion de
pensamiento y respeto con los individuos de su grupo, asociacion o adherentes.

Capacidad de los pioneros para adquirir el pensamiento de sus clientes. La
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consideracién se relaciona con una progresion de atributos que la mejoran:
confianza, responsabilidad, correspondencia, estdndares. (Emprendedorex,
2013, pag. 30)

2.3.3.12. Reaccién a situaciones adversas

Capacidad de los trabajadores para percibir y lidiar con sus propios
sentimientos y los de los demas (clientes, asociados), despertarse e impulsar y
supervisar los sentimientos negativos propios y de ver a alguien. El trabajador
del trabajo apasionado crea una fuerza entusiasta. Vigilar los sentimientos se
relaciona con una progresion de cualidades que lo mejoran: preparacion,

estandares, apoyo.

2.3.4. Cliente interno y externo
2.3.4.1.Cliente interno

El cliente interno es el componente dentro de una organizacién, que
toma el resultado o el resultado de un procedimiento como un activo para
completar su propio procedimiento. Posteriormente, transmitira su resultado a
otro especialista de la organizacion para que proceda con el procedimiento
hasta el momento en que se realice y lo ponga en un acuerdo, y el cliente
externo lo asegure. Asi, cada trabajador es un cliente y, ademas, un proveedor

dentro de la organizacion. (Ameca Carreon, 2014)

2.3.4.2. Tipos de clientes internos

e Ejecutivos. Tienen una asociacion mas estrecha con los clientes
externos. Indican qué es el articulo o la administracién que se ofrece y
para qué publicidad se coordina.

e Comercial. Tienen una asociacion inmediata con varias reuniones de
especialistas, lo que les influye para tener una vision inequivoca del

valor.
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e Operativo. Son responsables de la elaboracién de los articulos. (Ameca
Carreon, 2014)

2.3.4.3. Cliente externo

El cliente externo es el individuo que no tiene un lugar en la
organizacion y solicitudes para satisfacer una necesidad (decente o en

beneficio).

2.3.4.4. Tipos de cliente externos

e Clientes leales: son la base de la organizacion, ya que generan hasta
la mitad de la paga.

e Los clientes tenian experiencia practica en limites: son compradores

habituales segun el nivel de reduccion que ofrece la organizacion.

e Clientes impulsivos: se guian por sus fuerzas motrices, no salen de
la tienda comprando incesantemente.

e Clientes que dependen de los requisitos: tienen una necesidad y

buscan un articulo, ya que lo requieren.

¢ Clientes errantes: no tienen ninguna necesidad cuando entran en el
negocio, lo hacen esporadicamente. (Ameca Carreon, 2014)

2.3.4.5. Diferencias entre cliente interno y externo

Hay contrastes entre los clientes internos y externos en los angulos que

lo acompanan:

Los requisitos que cumplen:

El cliente externo va a la organizacion para satisfacer una necesidad,
por ejemplo, alimentacién, desviacién, etc. de ninguna manera como el cliente

interior que trata de cumplir con los requisitos de asociacidn, seguridad,
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confianza, auto-reconocimiento, etc. Los dos clientes mientras aceptan un
articulo satisfacen muchas necesidades. Entonces, nuevamente, el cliente
externo, la grandeza del conjunto, es progresivamente amplio y conocido
(estado, cumplimiento, auto-reconocimiento, etc.). Por otra parte, el cliente
interno, para la mayoria de la poblacién general, su Unico objetivo es obtener
el efectivo y no considerar las diferentes necesidades.

Las maneras por los que remunera el cumplimiento de sus necesidades.

La manera en que el cliente externo reembolsa el cumplimiento de una
necesidad es en efectivo, sin darse cuenta de que es a través del esfuerzo fisico

y mental que el cliente interno hace que se satisfaga la necesidad del primero.

Se imaginan que completan alguna ayuda para el cliente interior por
darle la oportunidad de trabajar y que el cliente externo les ayuda a cumplirlo.
En cualquier caso, no tienen la menor idea al respecto, si el cliente interno no
deseara satisfacer sus propias necesidades a través de su trabajo, los clientes
externos no cumplirian con su cumplimiento o la recuperacion de su dinero

pagado.

La intensidad de la decision del cliente.

Dado gue hay numerosos proveedores de un articulo o beneficio similar
y hay una rivalidad cada vez mayor entre ellos, intentan elevar la importancia
del cliente externo a través de la personalizacién del articulo, ya que se dan
cuenta de que si el cliente externo no esta contento con él. La voluntad de ceder
y buscar a otro. Estan completamente perfectamente bien depende de ellos para

hacer un beneficio.

En cualquier caso, lo inverso ocurre con el cliente interno, ya que en el
mercado hay un par de jefes (organizaciones) y estan ansiosos por tomar las
medidas necesarias para trabajar y cumplir sus requisitos; Hacen todo lo

posible para cuidarlo, ya que encontrar otro es problematico, aparte de aquellos

54



que tienen caracteristicas que los hacen emerger, en cuyo caso, la organizacién

hace todo lo posible para salvaguardarlo.

La duracién del procedimiento de cumplimiento de necesidades.

La duracion del proceso de administracion en la que el cliente externo
satisface sus necesidades se contrasta brevemente con la del cliente interno. Sin
embargo, los clientes externos solo van y satisfacen su necesidad (articulo o
administracion) de manera esporadica o dia a dia, y, aun asi, después de todo,
el tiempo interino es insignificante. Curiosamente, el cliente interior transmite
una suma de horas del dia (al menos 8 horas). El cliente interno debe aguantar

mas tiempo para satisfacer su necesidad. (Ameca Carredn, 2014).

2.3.5. Servicio orientado al cliente externo

Las asociaciones que estan dispuestas hacia el cliente externo también
se anuncian. Hay varios articulos de investigacion que reconocen una conexion
positiva entre la introduccién al mercado y la ejecucion comercial. En esta
linea, para motivar a los trabajadores a crear disposiciones y conductas ideales
hacia clientes externos, existe la necesidad de adoptar procedimientos sociales.
Las principales consecuencias de esta metodologia fueron el beneficio
ampliado de la organizacion, una mayor eficiencia representativa y una compra

recurrente mas notable de clientes externos. (Sarmiento Guede, 2015).

2.3.6. Relacidn entre la percepcion del servicio del cliente externo y de los clientes

internos

Teniendo en cuenta que los clientes del interior son los especialistas de
la asociacién; se expresa que existe una conexion entre la dimension de la
naturaleza de administracion de los clientes internos y la aparente de los

clientes externos.
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Tabla 1.
Nivel de percepcion del cliente interno y externo

Nivel de satisfaccion del
cliente externo

Alta Baja
Nivel de Alta Sinergia Euforia interna
satisfaccion
del cliente Baja Coercion Alienacion
interno

Fuente: (Sarmiento Guede, 2015)

Nivel Alto - Alto: Sinergia

Las dimensiones del reconocimiento son perfectas cuando estan
situadas en el cuadrante de colaboracion con el que se demuestra que hay

calidad entre las conexiones.

Nivel Bajo-Bajo: Alienacién

Es cuando hay poca lealtad del consumidor interior y exterior.

Nivel Alto-Bajo: Euforia interna

Los clientes interiores estan extremadamente satisfechos, pero no
cuentan con una metodologia orientada hacia la inspiracién de los clientes
externos y, en este sentido, muestran con ellos dimensiones reducidas de

calidad de administracion.

Nivel Bajo-Alto: Coercion

Los sectores comerciales o clientes externos estdn sumamente
fortalecidos por la asociacién u organizacion, a pesar de gque esta asociacion en
su interior necesita metodologias internas para la facultad y el mercado que se

centran en mejorar los estados de la fuerza laboral. (Sarmiento Guede, 2015)
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2.4. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Brecha de competencias. Distincion entre las habilidades contenidas en el perfil

de la posicién y las del habitante de la posicion. (Garcia Cabrera, 2014)

Competencias genéricas. Practicas vitales para la ejecucion competente. (Garcia
Cabrera, 2014)

Competencia especifica. Adicionalmente llamado aptitud especializada, es la
disposicion de la informacion, aptitudes y disposiciones irrefutables que estan
conectadas en la ejecucion de los elementos de la actividad. (Garcia Cabrera,
2014)

Condicion. Es una parte de la estructura sintactica del anuncio de la razon
principal, las capacidades y las habilidades. Alude al requisito previo de valor,
restriccion o detalle segln el cual se debe cumplir el resultado: medidas de
ejecucion, estrategias fundamentales, detalles del fabricante, condiciones de
condiciones de trabajo, posibilidades, entre otras, a pesar de los controles
legitimos. Debe abstenerse de aludir a las perspectivas que tienen que ver con la
manera en que se completa la actividad, por ejemplo, la utilizacion de

calificadores y las condiciones increibles. (Garcia Cabrera, 2014)

Estandar de competencia. La calidad de la ejecucién, en particular, a través de
proclamaciones que representan los resultados que deben lograrse: lo que debe
ocurrir, también refleja la naturaleza del logro esperado relacionado con los dos
resultados y procedimientos, y como debe ocurrir. Se adapta a la informacion, las
capacidades, las habilidades y los comportamientos para una ejecucion habil en

una capacidad especifica. (Garcia Cabrera, 2014)

Evaluacién de competencias. Proceso mediante el cual se recopila la prueba de
ejecucion de la fuerza laboral de bienestar, para dar forma a un juicio que depende

de una norma caracterizada. (Garcia Cabrera, 2014)
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7)

8)

9

Evaluacion de competencias especificas. Proceso que tiene una tendencia a
instalarse en el personal de bienestar, la proximidad o no de cierta capacidad

depende de la norma. (Garcia Cabrera, 2014)

Evaluacion de competencias genéricas. EI proceso que tiene una tendencia a
reconocer en el trabajo de bienestar obliga al desarrollo de practicas o practicas

descritas en la norma preconstruida. (Garcia Cabrera, 2014)

Evidencias de desempefio. Son las circunstancias, resultados o elementos
requeridos para exhibir una ejecucion competente. Se consideran dos tipos de
prueba: la prueba de ejecucién coordinada y la prueba de revés o por items. Los
dos tipos de pruebas pueden complementarse considerando los angulos
especializados y los problemas metodoldgicos para una evaluacion adicional.
(Garcia Cabrera, 2014)

10) Evidencias directas de desempefio. Estos son los angulos discernibles en medio

de la ejecucion del personal de bienestar cuando se construye un movimiento

procesal. (Garcia Cabrera, 2014)

11) Evidencias indirectas o de productos. Son los componentes esenciales en los que

hay que pensar al evaluar el articulo por un tercer individuo. (Garcia Cabrera,
2014)

12) Funcién. Parte de un procedimiento de metodologia coordinado y enunciado que

es importante para lograr uno o0 unos pocos objetivos de trabajo. (Garcia Cabrera,
2014)

13) Gestion de recursos humanos por competencias. Los ejecutivos, fundamentales y

fundamentales, muestran que los centros se centran en el aprendizaje y la mejora
de la ejecucion autoritaria y singular. Considera la idoneidad como un tipo de
unidad de perspectiva para la administracion de subsistemas de recursos humanos
y parte de la regla de que las habilidades son el factor clave que permite a las

personas desempefiarse eficazmente en sus capacidades. (Garcia Cabrera, 2014)
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14) ldentificacion de competencias especificas. Proceso participativo mediante el cual
se reconoce la informacion, las aptitudes y los comportamientos que debe tener el
personal de bienestar para desempefiar sus capacidades con un estado de ejecucion
anormal en su actividad. El efecto secundario del procedimiento de ID es la
contribucion para caracterizar el perfil de habilidad. (Garcia Cabrera, 2014)

15) Identificacion de competencias genéricas. Proceso por el cual se reconocen las
préacticas basicas que un individuo realiza en un entorno de trabajo de una
organizacion de bienestar especifica. Dichos datos se recopilan utilizando la
estrategia basica del episodio. (Garcia Cabrera, 2014)

16) Instrumento de evaluacion de competencias especificas. Archivo que alude al
estandar de habilidades, en el que se configuran diversos instrumentos para decidir
si una persona es capaz o esta ganando forma fisica. (Garcia Cabrera, 2014)

17) Objeto. Es una pieza de la estructura lingiistica del anuncio de la razon
fundamental, capacidades y capacidades. Alude al punto de vista sobre el cual
ocurre la actividad de la palabra de accién. (Garcia Cabrera, 2014)

18) Perfil de competencias. Conjunto de capacidades convencionales y explicitas del
personal de bienestar integrado, considerando las necesidades de bienestar a nivel
nacional, territorial y de vecindario. Se centra en capacidades o ejercicios basicos
del proceso de servicios humanos o procedimientos de gestion y satisface el
trabajo de referencia, a pesar de que no requieren sustancia, grado o extension.

Esta precision se logra a través de la institucionalizacion. (Garcia Cabrera, 2014)

19) Panel de expertos. Personas que, debido a su conocimiento y experiencia, tienen
datos claros y exactos sobre la region o la posicion donde se deben distinguir las
habilidades. Se prescribe para incorporar a personas que realmente realizan

trabajos especializados u operacionales en general. (Garcia Cabrera, 2014)

20) Producto. Estos son los resultados sustanciales creados por el personal de

bienestar (planes, empresas, registros, disefios, informes, crénicas clinicas, entre
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otros) que deben evaluarse como resultado del avance de la capacidad. La
evaluacion del articulo depende de la investigacion de un ejemplo fisico. (Garcia
Cabrera, 2014)

21) Recursos Humanos en Salud (RHUS). Individuos que tienen aprendizaje,
cualidades, aptitudes y experiencia que realizan actividades para lograr resultados
en el campo del bienestar; por lo tanto, quien supervisa los recursos humanos en
el bienestar actual, realmente supervisa las habilidades, habilidades y cualidades,
que finalmente caracterizan y describen las administraciones que se crearan, al
igual que el efecto que estas administraciones tendran en el estado de bienestar de
los individuos. (Garcia Cabrera, 2014)

22) Valoracion de competencias especificas. Procedimiento de elaboracién del juicio
de estima, después de la evaluacion de capacidades, cuyo resultado es dicotomico:
"equipado™ o "durante el tiempo dedicado a obtener la capacidad". (Garcia
Cabrera, 2014)
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CAPITULO II1: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. HIPOTESIS GENERAL

H1: Larelacion entre las competencias laborales del ejecutivo de fuerza de ventas en
el area de préstamos personales y el servicio percibido por el cliente externo de
la entidad financiera Scotiabank Perd S.A.A.- Tacna, 2018 es altamente

significativa.

Ho: La relacion entre las competencias laborales del ejecutivo de fuerza de ventas en
el area de préstamos personales y el servicio percibido por el cliente externo de
la entidad financiera Scotiabank Peri S.A.A.- Tacna, 2018 no es altamente

significativa.

3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Primera Hipotesis Especifica

H1: La relacion entre el desarrollo interpersonal del ejecutivo de fuerza de ventas y

el servicio percibido por el cliente externo es positiva.

Ho: La relacion entre el desarrollo interpersonal del ejecutivo de fuerza de ventas y

el servicio percibido por el cliente externo es negativa.
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Segunda Hipotesis Especifica

H1: La relacion entre la capacidad de negociacion del ejecutivo de fuerza de ventas

y el servicio percibido por el cliente externo es positiva.

Ho: La relacion entre la capacidad de negociacion del ejecutivo de fuerza de ventas

y el servicio percibido por el cliente externo es negativa.

Tercera Hipotesis Especifica

H1: La relacion entre la capacidad de andlisis del ejecutivo de fuerza de ventas y el

servicio percibido por el cliente externo es positiva.

Ho: La relacion entre la capacidad de andlisis del ejecutivo de fuerza de y el servicio

percibido por el cliente externo es negativa.

Cuarta Hipotesis Especifica

H1: La relacion entre el manejo de conflictos del ejecutivo de fuerza de y el servicio
percibido por el cliente externo es positiva.

Ho: La relacion entre el manejo de conflictos del ejecutivo de fuerza de y el servicio

percibido por el cliente externo es negativa.

3.3. DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL DE LAS VARIABLES
3.3.1. Identificacion de las variables

Las variables de la investigacion son las siguientes:
e Variable 1: Competencias laborales del ejecutivo de ventas

e Variable 2: Servicio percibido por el cliente externo
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3.3.2. Definicion conceptual de las variables

La definicidn conceptual de las variables es el siguiente:
e Variable 1: Competencias laborales del ejecutivo de ventas

Caracteristicas de personalidad devenidas de comportamientos que
generan un desempefio exitoso en un puesto de trabajo. (Alles, 2008,

pag. 82).

e Variable 2: Servicio percibido por el cliente externo

Proceso mental en donde el cliente recibe informacién del servicio a
través de los sentidos y luego atribuye valores o calificaciones. (Castro
Corrales, 1997, pag. 89).

3.3.3. Operacionalizacion de las variables

En la siguiente tabla se presenta la operacionalizacion de las variables:
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Tabla 2.

Operacionalizacidn de las variables

Variable Dimensiones _Indicadores* items Escala
-Capacidad de 1. Planifica y desarrolla redes de relaciones con clientes
interrelacion
Motivacién 2. Muestra.permanente motivacién por aymentar§u circulo Escala
Desarrollo de relaciones y formar grupos de relaciones de intereses de
interpersonal comunes Likert
- Capacidad de 3. Acude a sus redes de relaciones y contactos para
. » mantenerse informado, identificar oportunidades de
innovacion ; - - .
negocios, o si lo considera necesario
-Habilidad de 4. Cuenta con la habilidad para llegar a acuerdos
Negociacién satisfactorios para todas las partes involucradas
Variable 1 _Planificacién 5. Aplica herramientas y metodologias para disefiar y Escala
Capacidad de estratégica preparar la estrategia de cada negociacién de
c tenci negociacion Likert
ompetencias B 6. Se adapta a situaciones cambiantes, medios y personas
laborales del -Adaptabilidad en forma adecuada, entendiendo y valorando posturas
ejecutivo de al cambio de vista distintas o puntos de vista encontrados
ventas en el — — .
drea de -Andlisis de 7. Analiza informaciéon de manera correcta del cliente
préstamos informacién
personales Capacidad de -Mejora 8. Tiene capacidad y habilidad para analizar, organizary Escala
Anilisis continua presentar datos y establecer conexiones relevantes entre de
datos numéricos. Likert
-Identificacion . .
de problemas 9. Identifica problemas analizando datos relevantes
_Atencion al 10.Escucha los descargos del cliente con una actitud
cliente empdtica y de servicio
Manejo de -Resolucién de 11.Resuelve conflictos ante reclamos cotidianos de clientes Es(;:ala
Conflictos  conflictos de
Likert
-Inteligencia 12.-Intenta retener a cliente insatisfecho, dando alternativas
emocional de solucidn, utilizando las herramientas que dispone
-Preparacion de 1. La documentacién asociada a los productos financieros
informacién que le ofrecen es clara, precisa y detallada
-Interés al 2. El ejecutivo de ventas muestra interés cuando usted le Escala
Confiabilidad  cliente habla de
L 3. Le comunican efectivamente la informacidn sobre las Likert
-Comunicacion o s . .
) politicas y procedimientos a seguir en caso de quejas, o
efectiva
reclamos
-Seguridad 4. Le transmiten confianza y tranquilidad
Confianza -Transparencia 5. Las caracteristicas de los productos financieros ofrecidos Escala
son explicadas claramente de
Variable 2 —Cumblimiento 6. La documentacion que le piden para adquirir productos Likert
P financieros son especificos y sencillos
Servicio -ldentificacion 7. Le ofrecen exclusivamente los productos financieros que
percibido por de necesidades usted requiere Escala
f , -Sati i6 8. Se preocupan de cumplir con lo prometido (beneficios,
el cliente Empatia satifaccion despcuentops sim Iificapcién de tr:mites etcg de
externo » SIMP s Likert
-Calidad de 9. Son serviciales, proactivos y comprometidos con
servicio brindarle un buen servicio
10.Se comportan educadamente cuando se comunican
-Respeto
con usted (hablan respetuosamente, no hablan
groserias, etc.)
-Manejo de 11. En alguna oportunidad se han mostrado irritados, Escala
Sensibilidad  tensidon cortantes en sus respuestas o de mal humor con de
usted Likert
-Reaccion a 12.Si incumplen, se equivocan o llegan tarde, muestran
situaciones sinceridad y no excusas
adversas

* (Chile Valora, 2018)

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. ENFOQUE, TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION
4.1.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es Cuantitativo, debido a que se uso la
recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicion numérica
y el anélisis estadistico, para comprobarlas y dar respuesta a los objetivos

planteados. (Pérez Juste, Gonzélez Galan, & Quintanal Diaz, 2016)

4.1.2. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica, porque a través de la aplicacion de
instrumentos de recoleccidn de datos, se busca aportar elementos teéricos al
conocimiento cientifico sin la intencion de su corroboracién directa en un

campo concreto de aplicacion. (Guadalupe Moreno Bayardo, 1987, pag. 37)

4.1.3. Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion es descriptiva-correlacional debido a que
tiene como proposito describir, mostrar y examinar los resultados de las
variables. Es correlacional porque se plantea la relacién entre las variables de
estudio. (Bernal Torres, 2006, pag. 113).
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4.2. METODOS Y DISENO DE INVESTIGACION
4.2.1. Métodos de investigacion general

El método general de la presente investigacion es la Hipotética-
Deductiva, debido a que se utilizaron afirmaciones, teorias y fundamentos
generales para investigarlos en hechos particulares. (Rojas Soriano, 2004, pags.
83-84)

4.2.2. Métodos de investigacion especificos

El método especifico o particular de la presente investigacion, es el
método Estadistico que consiste en una secuencia de procedimientos para el
manejo de los datos cuantitativos de la investigacion. (Reynaga Obregon, 2007,

pag. 17)

4.2.3. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es No experimental-transversal.
—7
! T

Donde:

M = muestra

O = observacion
1 = variable

2 = variable

R =relacion entre variables

Es No Experimental porque las variables no ser&n manipuladas, la

informacidn se recoge tal como se muestra en la situacion actual de la
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investigacion. Es transversal porque los datos se recogen sobre uno o mas

grupos de sujetos en un solo momento temporal. (Ortiz Uribe, 2004, pag. 48)

4.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION
4.3.1. Poblacién

La poblacion estard compuesta por los clientes externos de la Agencia
de Tacna. La poblacion de clientes externos estard compuesta por aquellas
personas que son clientes de préstamos personales en Scotiabank de la Agencia
de Tacna, de acuerdo al reporte mensual de productividad el promedio de

clientes mensualmente es de 50 mensuales, el cual se calcul6 de la siguiente

manera:

Tabla 3.

Poblacion del cliente externo
Periodo Cantidad
(2017) Clientes

Enero 55

Febrero 48

Marzo 48

Abril 52

Mayo 54

Junio 50

Julio 54

Agosto 45

Septiembre 50

Octubre 48

Noviembre 52

Diciembre 47

Total 603

Promedio mensual 50

Fuente: (Scotiabank, 2017)
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Poblacion de clientes= 603, cantidad de clientes externos captados en
el afio 2017 en la Agencia de Tacna, en el periodo de enero a diciembre con un
promedio de 50 clientes nuevos captados mensualmente en el area de

préstamos personales.

4.3.2. Muestra

La muestra calculada para los clientes del area de préstamos personales

se haré a través de la siguiente formula:

k""l*p*q*m

(8" 2" (N-1))+k"**p*q

N: Tamafio de la poblacion o universo (N = 50)

k: Constante que depende del nivel de confianza asignado que indica la
probabilidad que los resultados de nuestra investigacion sean ciertos: el 95 %
de confianza es equivalente a decir que nos podemos equivocar con una
probabilidad del 5% (k = 1,96)

e: Es el error muestral deseado, que es la diferencia que puede haber entre el
resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblacién y el que

obtendriamos si preguntaramos al total de ella (e = + - 5%)

p: Es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica
de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que es la

opcién mas segura (p = q = 0.5)

g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, equivalente

adecirqueg=1-p.

n: tamafo de muestra calculado
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Muestra de clientes externos probabilistica = n = 44 clientes de la

Agencia de Tacna

4.4, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
4.4.1. Técnicas

Las técnicas que serd utilizada es la encuesta, debido a que es el
procedimiento mediante el cual los sujetos brindaran directamente informacion
al investigador. (Yuni & Claudio, 2006, pag. 63)

4.4.2. Instrumentos

Los instrumentos que seran utilizados es el cuestionario. Debido a que
el papel del investigador pasa a segundo plano; el plano principal lo ocupa el
cuestionario que contiene los estimulos o reactivos que en definitiva serviran
para generar la respuesta de los sujetos investigados. (Yuni & Claudio, 2006,
pag. 64).

En la presente investigacidn seran utilizados dos instrumentos: uno para
analizar las competencias laborales del ejecutivo de ventas que sera dirigido al
cliente interno. El segundo instrumento es para analizar la percepcion de la
calidad de servicio desde el punto de vista del cliente externo. Ambos
cuestionarios poseen escala de Likert de 4 puntos. Ademas, estan compuestos

por preguntas cerradas y cada uno posee 12 preguntas.

Ambos cuestionarios fueron estructurados teniendo en cuenta las
variables, dimensiones e indicadores de la investigacion, ademas de la
informacién del marco teorico sobre el perfil de competencias laborales del
ejecutivo de ventas (Chile Valora, 2018) y sobre la calidad de servicio
percibido (Sarmiento Guede, 2015), las preguntas de cada cuestionario fueron
adaptadas para ser dirigidas a estudiar el objeto de estudio (Ejecutivo de fuerza

de ventas).
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La construccion del instrumento y los instrumentos finales se ubican en

el Anexo Iy 1l

4.4.3. Validez

Para validar los instrumentos de la investigacion se realizo el siguiente

procedimiento:
Las validaciones de los 5 expertos se muestran en el Anexo IV.

La validacion del instrumento de “Competencias laborales”, se llevo a
cabo a través de la opinién de expertos (Anexo 1V), los resultados son los

siguientes:

Tabla 4.
Validacion de juicio de expertos del instrumento “Competencias laborales”

INDICADORES JUECES
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD 4 5 5 4 4
2. OBIJETIVIDAD 5 5 5 4 4
3. ACTUALIDAD 5 5 5 4 4
4. ORGANIZACION 5 5 5 5 4
5. SUFICIENCIA 4 5 5 5 5
6. INTENCIONALIDAD 4 5 5 5 5
7.  CONSISTENCIA 4 5 5 5 5
8. COHERENCIA 4 5 5 5 5
9. METODOLOGIA 5 5 5 4 5
10 CONVENIENCIA 5 5 4 5
TOTAL 40 50 50 45 46
PROMEDIO 44 50 5045 46

P.TOTAL 4.70

%PROMEDIO 94%
Fuente: Elaboracion propia

Se obtuvo un promedio de 94%, luego se procede a contrastarlo con la

siguiente tabla:
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Tabla 5.
Escala de validacion

1 2 3 4 5
Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

Fuente: Elaboracién propia

94%, corresponde una validacién comprendida entre el 81-100%, por
lo tanto, el instrumento “Competencias laborales”, validado a través de la

opinion de expertos posee una categorizacion de “Excelente”.

La validacion del instrumento de “Percepcion del servicio”, se llevé a cabo a

través de la opinién de expertos (Anexo V), los resultados son los siguientes:

Tabla 6.
Validacion de juicio de expertos del instrumento “Percepcion del servicio”

INDICADORES JUECES
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD 4 5 5 4 4
2. OBJETIVIDAD 4 5 5 5 5
3. ACTUALIDAD 5 5 5 5 5
4. ORGANIZACION 5 5 5 5 5
5. SUFICIENCIA 5 5 5 5 5
6. INTENCIONALIDAD 4 5 5 4 5
7. CONSISTENCIA 4 5 5 5 5
8. COHERENCIA 4 5 5 5 5
9. METODOLOGIA 5 5 5 5 5
10. CONVENIENCIA 5 5 5 4 5
TOTAL 45 50 50 47 49
PROMEDIO 45 50 50 47 49

P.TOTAL 4.82

%PROMEDIO 96.4%
Fuente: Elaboracion propia

Se obtuvo un promedio de 96.4%, luego se procede a contrastarlo con

la siguiente tabla:
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Tabla 7.
Escala de validacion

1 2 3 4 5
Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

Fuente: Elaboracién propia

96.4%, corresponde una validacion comprendida entre el 81-100%, por
lo tanto, el instrumento “Percepcion del servicio”, validado a través de la

opinion de expertos posee una categorizacion de “Excelente”.

4.4.4. Andlisis de Confiabilidad

Para medir la confiabilidad se procedié a realizar una prueba piloto a
25 Ejecutivos de Ventas y 25 Clientes Externos, pertenecientes a los
instrumentos: “Competencias laborales” y “Percepcion del servicio”,

respectivamente. Los resultados obtenidos son los siguientes:

4.4.4.1. Analisis de confiabilidad del instrumento “Competencias laborales”

Tabla 8.
Resumen del procesamiento de casos
Casos N %
Vélidos 25 100,0
Excluidos 0 0,0
Total 25 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En latabla anterior se aprecia que el nimero de casos tomados en cuenta
para el analisis de confiabilidad que fueron 25 Ejecutivos de ventas

encuestados en la prueba piloto.
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Tabla 9.
Analisis de alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de preguntas

0,893 12

Fuente: Elaboracién propia

El coeficiente del alfa de Cronbach obtenido fue de 0,893, este valor es

comparado con los valores de la siguiente tabla:

Tabla 10.
Parametros del rango del nivel de confiabilidad
Rango Nivel de confiabilidad

0,81-1,00 Muy alto
0,61-0,80 Alto
0,41-0,60 Moderado
0,21-0,40 Bajo
0,01-0,20 Muy bajo

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los parametros se concluye que el valor de alfa de
Cronbach obtenido de 0,893 corresponde al rango de 0,81-1,00, por lo que se
concluye que el nivel de confiabilidad del instrumento “Competencias

Laborales” es “Muy Alto”.
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4.4.4.2. Analisis de confiabilidad del instrumento “Percepcion del Servicio”

Tabla 11.
Resumen del procesamiento de casos
Casos N %
Validos 25 100,0
Excluidos 0 0,0
Total 25 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se aprecia que el nimero de casos tomados en cuenta
para el analisis de confiabilidad que fueron 25 personas correspondientes al
Cliente Externo aproximadamente el 10% del tamafio de la muestra fueron

encuestados en la prueba piloto.

Tabla 12.
Andlisis de alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach N° de preguntas
0,824 12

Fuente: Elaboracion propia

El coeficiente del alfa de Cronbach obtenido fue de 0,824, este valor es

comparado con los valores de la siguiente tabla:

Tabla 13.
Parametros del rango del nivel de confiabilidad
Rango Nivel de confiabilidad

0,81-1,00 Muy alto
0,61-0,80 Alto
0,41-0,60 Moderado
0,21-0,40 Bajo
0,01-0,20 Muy bajo

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a los parametros se concluye que el valor de alfa de
Cronbach obtenido de 0,824 corresponde al rango de 0,81-1,00, por lo que se
concluye que el nivel de confiabilidad del instrumento “Percepcion del

servicio” es “Muy Alto”.

4.45. Plan de analisis de datos

El procesamiento y analisis de datos que se llevd a cabo es el siguiente:

Se aplicaron dos cuestionarios uno dirigido a los trabajadores del area
de préstamos personales para indagar sobre las competencias laborales del
ejecutivo de fuerza de ventas. El segundo cuestionario seré aplicado al cliente
externo que estd comprendido por los clientes de Scotiabank que hayan
recibido un producto financiero por medio de un ejecutivo de fuerza de ventas
de la entidad financiera en mencion; este cuestionario tiene la finalidad de

medir la calidad del servicio percibido.

Finalizada para la recoleccion de informacion, se procedié a tabular los
datos mediante un software estadistico (SPSS 24), con la finalidad de

comprobar las hipétesis y dar respuesta a los objetivos formulados.

4.4.6. Etica de la investigacion

La presente investigacion protege la identidad y confiabilidad de las
personas que seran encuestadas tanto por el lado de los clientes internos y
externos, debido a que los fines de la investigacion son académicos y por lo
tanto sus datos personales no son importantes ni requeridos. Ademas, se declara
que no se malversara cualquier informacion recabada por la institucion entidad
financiera objeto de estudio. Toda informacién que se incluira en el presente

trabajo posee consentimiento para ser usado en futuras investigaciones.

75



CAPITULO V: RESULTADOS

5.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LAS COMPETENCIAS LABORALES
PERCIBIDAS DEL EJECUTIVO DE VENTAS

5.1.1. Anadlisis del desarrollo interpersonal

5.1.1.1.Anélisis de capacidad de interrelacion

Tabla 14.

Anélisis de capacidad de interrelacion del ejecutivo de ventas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 7 15.15%
De acuerdo 24 54.55%
Totalmente de acuerdo 13 30.30%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Porcentaje

60—

50—

T T T
En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 2. Andlisis de capacidad de interrelacion del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas
esta “De acuerdo” (54,55%), con que poseen “Capacidad de interrelacion”,
opinan que “Totalmente de acuerdo” un 30,30% y por tltimo un 15,15% no

consideran que poseen esta capacidad.
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Porcentaje

5.1.1.2. Analisis de motivacion

Tabla 15.

Analisis de motivacion del ejecutivo de ventas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 7 0.00%
De acuerdo 24 66.67%
Totalmente de acuerdo 13 33.33%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

60—

IN
o
|

20

0
T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Motivacion

Figura 3. Andlisis de motivacion del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas
estd “De acuerdo” (66,67%), en que poseen “Motivacion” y estan “Totalmente

de acuerdo” en un 33,33%
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Porcentaje

5.1.1.3. Andlisis de capacidad de innovacion

Tabla 16.

Analisis de capacidad de innovacion del ejecutivo de ventas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 3.03%
En desacuerdo 4 9.09%
De acuerdo 23 51.52%
Totalmente de acuerdo 16 36.36%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

60—

50 51,52%

40

204

104

0

T T T T
Totalmente en En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Figura 4. Andlisis de capacidad de innovacion del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas
esta “De acuerdo” (51,52%), con que poseen “Capacidad de Innovacion”,
opinan que “Totalmente de acuerdo” un 36,36% y por ultimo un 9.09% y
3.03% “En desacuerdo” y “Totalmente en desacuerdo” no consideran que

poseen esta capacidad.
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Porcentaje

5.1.1.4. Andlisis del nivel de desarrollo interpersonal

Tabla 17.

Analisis del nivel de desarrollo interpersonal del ejecutivo de ventas
Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 4 9,09%
Nivel alto 40 90,91%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

1007
90,91%
50
G0
40+
20+
9,09%
o T T
Mivel Bajo Mivel Alto

Desarrollo Interpersonal

Figura 5. Andlisis del desarrollo interpersonal del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que “Desarrollo interpersonal” obtuvo mayormente un

Nivel Alto en un 90.91%, y por ultimo 9,09% en un Nivel bajo.
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5.1.2. Anadlisis de la capacidad de negociacion

Porcentaje

5.1.2.1.Andlisis de habilidad de negociacién

Tabla 18.

Analisis de habilidad de negociacién del ejecutivo de ventas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 6.06%

En desacuerdo 12 27.27%
De acuerdo 17 39.39%
Totalmente de acuerdo 12 27.27%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

40

30—

20

0
| T T
Totalmente en En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Habilidad de negociacion
Figura 6. Andlisis de habilidad de negociacion del ejecutivo de ventas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas
estd “De acuerdo” (39,39%), con que poseen “Habilidad de Negociacion” y en

ultimo lugar “Totalmente en desacuerdo” (6.06%) no consideran que poseen

esta habilidad.
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Porcentaje

5.

1.2.2. Analisis de planificacion estratégica

Tabla 19.

Analisis de planificacion estratégica del ejecutivo de ventas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 3.03%
En desacuerdo 16 36.36%
De acuerdo 20 45.45%
Totalmente de acuerdo 7 15.15%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

50—

40

30—

20

F

T T T T
Totalmente en En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

igura 7. Analisis de planificacion estratégica del ejecutivo de ventas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas
estd “De acuerdo” (45,45%), con que poseen “Planificacion estratégica”,
opinan que “En desacuerdo” un 36,36% no consideran que poseen esta

capacidad.
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Porcentaje

5.1.2.3. Anélisis de la adaptabilidad

Tabla 20.
Analisis de adaptabilidad al cambio del ejecutivo de ventas
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 3.03%
En desacuerdo 11 24.24%
De acuerdo 23 51.52%
Totalmente de acuerdo 9 21.21%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

60—

50 51,52%

304

24,24%

3,03%
0 T T

T |
Totalmente en En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Adaptabilidad

Figura 8. Analisis de adaptabilidad al cambio del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas

estd “De acuerdo” (51,52%), con que poseen “Adaptabilidad al cambio”,
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Porcentaje

opinan que “En desacuerdo” (24,24%) y “Totalmente en desacuerdo” (3.03%)

no consideran que poseen esta capacidad.

5.1.2.4. Andlisis del nivel de la capacidad de negociacion

Tabla 21.

Analisis del nivel de la capacidad de negociacion del ejecutivo de ventas
Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 15 33.33%
Nivel alto 29 66.67%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

65,67 %
G0
407
33,33%
20
0 T T
Mivel Bajo Mivel Ao

Capacidad de negociacion
Figura 9. Analisis del nivel de la capacidad de la negociacion del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa los Ejecutivos de venta presentan una “Capacidad de
Negociacion” mayormente en un Nivel Alto (66,67%), seguido de un 33,33%

un nivel Bajo.

84



5.1.3. Anadlisis de la capacidad de analisis

Porcentaje

5.1.3.1.Anélisis de informacién

Tabla 22.

Analisis de informacién del ejecutivo de ventas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 6.06%

En desacuerdo 15 33.33%
De acuerdo 21 48.48%
Totalmente de acuerdo 5 12.12%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

50—
48,48%
40—
33,33%
30—
20—
o,
104 12,12%
6,06%
0 T T T T
Totalmente en En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Analisis de informacién

Figura 10. Analisis de informacién del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas
estd “De acuerdo” (48,48%), con que poseen “Habilidad de Analisis de
Informacién”, opinan que “Totalmente de acuerdo” un 12,12% y con un
33,33% y 6,06% “En desacuerdo” y “Totalmente en desacuerdo” consideran

gue no poseen esta habilidad.
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5.1.3.2. Anélisis de mejora continua

Tabla 23.

Analisis de mejora continua del ejecutivo de ventas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 3.03%

En desacuerdo 17 39.39%
De acuerdo 21 48.48%
Totalmente de acuerdo 4 9.09%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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9,09%
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Totalmente en En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

desacuerdo

Figura 11. Analisis de mejora continua del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas
estd “De acuerdo” (48,48%), con que poseen ‘“Mejora continua”, opinan que
“Totalmente de acuerdo” un 9,09% y con un 39,39% y 3,03% “En desacuerdo”

y “Totalmente en desacuerdo” consideran que no poseen esta capacidad.
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5.1.3.3. Andlisis de identificacion de problemas

Tabla 24.

Analisis de identificacion de problemas del ejecutivo de ventas
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%

En desacuerdo 9 21.21%
De acuerdo 24 54.55%
Totalmente de acuerdo 11 24.24%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

60—
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24,24%
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En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Identificacion de problemas

Figura 12. Anélisis de identificacion de problemas del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas
esta “De acuerdo” (54.55%), con que poseen “Habilidad de Identificacion de
problemas”, opinan que “Totalmente de acuerdo” un 24,24% y con un 21,21%

“En desacuerdo” consideran que no poseen esta habilidad.
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5.1.3.4. Andlisis del nivel de capacidad de analisis

Tabla 25.

Analisis del nivel de capacidad de analisis del ejecutivo de ventas

Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 15 34.34%
Nivel alto 29 65.66%
Total 44 100,00

Fuente: Elaboracion propia

G5 B5%
G0
4077
34 34%
207
0 T T
Mivel Bajo Mivel Atto

Capacidad de Analisis

Figura 13. Anélisis del nivel de capacidad de andlisis del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa los Ejecutivos de venta presentan una “Capacidad de
Andlisis” mayormente en un Nivel Alto (65.66%), seguido de un 34,34% un
nivel Bajo.
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5.1.4. Anadlisis del manejo de conflictos

Porcentaje

5.1.4.1.Anélisis de atencidén al cliente

Tabla 26.

Analisis de atencidn al cliente del ejecutivo de ventas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%

En desacuerdo 1 3.03%

De acuerdo 27 60.61%
Totalmente de acuerdo 16 36.36%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

60 60,61%

40—

20—

T T T
En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Atencidén al cliente
Figura 14. Anélisis de atencion al cliente del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas
estd “De acuerdo” (60,61%), con que poseen “Capacidad de Atencién al
cliente”, opinan que “Totalmente de acuerdo” un 36,36% y con un 3.03% “En

desacuerdo” consideran que no poseen esta capacidad.
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5.1.4.2. Andlisis de resolucion de conflictos

Tabla 27.

Analisis de resolucion de conflictos del ejecutivo de ventas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 5 12.12%
En desacuerdo 15 33.33%
De acuerdo 17 39.39%
Totalmente de acuerdo 7 15.15%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

30

20—

T T T T
Totalmente en En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Resolucion de conflictos

Figura 15. Andlisis de resolucion de conflictos del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas
esta “De acuerdo” (39,39%), con que poseen “Capacidad de Resolucion de
conflictos”, “Totalmente de acuerdo” un 15,15% y con un 33,33% y 12,12%
“En desacuerdo” y “Totalmente en desacuerdo” consideran que no poseen esta

capacidad.
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5.1.4.3. Andlisis de inteligencia emocional

Tabla 28.

Analisis de analisis de inteligencia emocional del ejecutivo de ventas
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 11 24.24%
En desacuerdo 12 27.27%
De acuerdo 12 27.27%
Totalmente de acuerdo 9 21.21%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Totalmente en En Desacuerdo
desacuerdo

T
De acuerdo

T
Totalmente de acuerdo

Figura 16. Andlisis de inteligencia emocional del ejecutivo de ventas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que la percepcion de los clientes sobre el ejecutivo de ventas
estd “De acuerdo” y “En Desacuerdo” con un 27,27% cada uno, con que poseen

y no la “Inteligencia emocional”, seguido “Totalmente en desacuerdo” con un

24,24%.
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5.1.4.4. Andlisis del nivel de manejo de conflictos

Tabla 29.

Analisis de nivel de manejo de conflictos del ejecutivo de ventas
Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 15 33.33%
Nivel alto 29 66.67%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

66 57 %
G0
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Manejo de conflictos

Figura 17. Anélisis de nivel de manejo de conflictos del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que los Ejecutivos de venta presentan una “Capacidad de
Manejo de Conflictos” mayormente en un Nivel Alto (66,67%), seguido de un
33,33% un Nivel Bajo.
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5.1.5. Anadlisis del nivel de las competencias laborales del ejecutivo de ventas

Tabla 30.
Analisis del nivel de las competencias laborales de ejecutivo de ventas
Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 12 27.53%
Nivel alto 32 72.47%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Competencias laborales del Ejecutive de Ventas

Figura 18. Anélisis del nivel de competencia del ejecutivo de ventas
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion

Se observa finalmente que las Competencias laborales del Ejecutivo de
Ventas presentan un “Nivel Alto” principalmente en un 72,47% y un “Nivel

Bajo” en un 27,53%.
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5.2. Analisis descriptivo del servicio percibido por el cliente externo

Porcentaje

5.2.1. Andlisis de la confiabilidad

5.2.1.1.Anélisis de preparacion de informacion

Tabla 31.

Anélisis de preparacion de informacion

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
En desacuerdo 1 2.27%
De acuerdo 20 45.45%
Totalmente de acuerdo 23 52.27%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

60—

40
30

20—

0

T T T
En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Preparacion

Figura 19. Anélisis de preparacion de informacion
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo estd “Totalmente de acuerdo”
52.27%), con la “Preparacion de informacion” que poseen los ejecutivos de
Y que p )

venta; “De acuerdo” (45.45%) y solo un 2.27% esta “En Desacuerdo”.
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5.2.1.2. Andlisis del interés al cliente

Tabla 32.

Analisis del interés al cliente

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 2.27%
En desacuerdo 2 4.55%
De acuerdo 27 61.39%
Totalmente de acuerdo 14 31.82%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

60 61.39%

40

217%
c

I I I I
Totalmente en En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Interés al cliente

Figura 20. Anélisis del interés al cliente
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo esta “De acuerdo” (61.39%), con el
“Interés por el cliente” que poseen los ejecutivos de venta, “Totalmente de
acuerdo” (31.82%) y solo un 4.55% y 2.27% estd “En Desacuerdo” y

“Totalmente en Desacuerdo”
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5.2.1.3. Analisis de comunicacion efectiva

Tabla 33.

Analisis de comunicacion efectiva

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 22.73%
En desacuerdo 22 50.00%
De acuerdo 9 20.45%
Totalmente de acuerdo 3 6.82%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.

50
50.00%
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22.73%
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Totalmente en En Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Comunicacion efectiva
Figura 21. Analisis de comunicacion efectiva

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo esta “En Desacuerdo” (50.00%), con
la “Comunicacion efectiva” que poseen los ejecutivos de venta, “Totalmente
en desacuerdo” (22.73%) y solo un 20.45% y 6.82% estd “De acuerdo” y

“Totalmente de acuerdo”.
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5.2.1.4. Andlisis del nivel de confiabilidad

Tabla 34.

Analisis del nivel de confiabilidad

Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 11 25.00%
Nivel alto 33 75.00%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

80
60
40
207
0 T T

Nivel Bajo Nivel Alto

Nivel de Confiabilidad

Figura 22. Andlisis del nivel de confiabilidad
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

El cliente externo posee un “Nivel alto” de “Confiabilidad” durante el
servicio percibido de los ejecutivos de venta en un 75.00% y un Nivel bajo
(25,00%).
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5.2.2. Andlisis de la confianza

5.2.2.1.Andlisis de la seguridad

Tabla 35.

Analisis de la seguridad

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 2.27%
En desacuerdo 4 9.09%
De acuerdo 34 77.27%
Totalmente de acuerdo 5 11.36%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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77.27%
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Seguridad

Figura 23. Anélisis de la seguridad
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo esta “De acuerdo” (77.27%), con la
“Seguridad” que ofrecen los ejecutivos de venta; “Totalmente en desacuerdo”
(11.36%) y solo un 9.09% y 2.27% esta “En Desacuerdo” y “Totalmente en

desacuerdo”.
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5.2.2.2. Andlisis de la transparencia

Tabla 36.

Analisis de la transparencia

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 22.73%
En desacuerdo 19 43.18%
De acuerdo 12 27.27%
Totalmente de acuerdo 3 6.82%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 24. Andlisis de la transparencia
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo estd “En desacuerdo” (43,18%), con
la “Transparencia” que ofrecen los ejecutivos de venta, “Totalmente en
desacuerdo” (22,73%) y un 27,27% y 6,82% esta “De acuerdo” y “Totalmente

de acuerdo”.
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5.2.2.3. Andlisis del cumplimiento

Tabla 37.

Analisis del cumplimiento

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 11 25.00%
En desacuerdo 15 34.09%
De acuerdo 14 31.82%
Totalmente de acuerdo 4 9.09%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 25. Analisis del cumplimiento
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo estd “En desacuerdo” (34.09%), con
el “Cumplimiento” que poseen los ejecutivos de venta, “Totalmente en
desacuerdo” (25.00%) y un 31.82% y 9.09% esta “De acuerdo” y “Totalmente

de acuerdo”.
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5.2.2.4. Andlisis del nivel de confianza

Tabla 38.
Analisis del nivel de confianza
Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 19 43.18%
Nivel alto 25 56.82%
Total 44 100,00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26. Andlisis del nivel de confianza
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

El cliente externo considera que posee un “Nivel alto” de “Confianza”
durante el servicio percibido de los ejecutivos de venta en un 56.82% y un
Nivel bajo (43,18%).
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5.2.3. Anadlisis de la empatia

5.2.3.1. Andlisis de la identificacién de necesidades

Tabla 39.

Anélisis de la identificacion de necesidades

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 9.09%
En desacuerdo 10 22.73%
De acuerdo 22 50.00%
Totalmente de acuerdo 8 18.18%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 27. Anélisis de la identificacion de necesidades
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo esta “De acuerdo” (50.00%), con la
“Identificacion de necesidades” que posee los ejecutivos de venta, “Totalmente
de acuerdo” (18.18%) y un 22.73% y 9,09% estd en “Desacuerdo” y

“Totalmente en desacuerdo”.
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5.2.3.2. Andlisis de la satisfaccion

Tabla 40.

Analisis de la satisfaccion

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 20.45%
En desacuerdo 21 47.73%
De acuerdo 10 22.73%
Totalmente de acuerdo 4 9.09%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 28. Anélisis de la satisfaccion
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo estd “En desacuerdo” (47,73%), con
la “Satisfaccion” que ocasionan los ejecutivos de venta, “Totalmente en
desacuerdo” (20.45%) y un 22.73% y 9,09% esta “De acuerdo” y “Totalmente

de acuerdo”.
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5.2.3.3. Andlisis de la calidad de servicio

Tabla 41.

Anélisis de la calidad de servicio

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 2.27%
En desacuerdo 4 9.09%
De acuerdo 28 63.54%
Totalmente de acuerdo 11 25.00%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 29. Analisis de la calidad de servicio
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo esta “De acuerdo” (63,54%), con la
“Calidad de servicio” que ofrecen los ejecutivos de venta, “Totalmente de
acuerdo” (25.00%) y un 9,09% y 2,27% esta “Desacuerdo” y “Totalmente en

desacuerdo”.
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5.2.3.4. Andlisis del nivel de empatia

Tabla 42.

Analisis del nivel de empatia

Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 17 38.64%
Nivel alto 27 61.36%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 30. Andlisis del nivel de empatia
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

4

El cliente externo considera que posee un “Nivel alto” la “Empatia” de

los ejecutivos de venta con los clientes en un 61,36% y un Nivel bajo (38,64%).
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5.2.4. Andlisis de la sensibilidad
5.2.4.1.Andlisis del respeto

Tabla 43.

Analisis de respeto

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 3 6,82%
De acuerdo 30 68,18%
Totalmente de acuerdo 11 25,00%
Total 238 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 31. Anélisis de respeto
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo estd “De acuerdo” (68,18%), con el
“Respeto” que poseen los ejecutivos de venta con los clientes, “Totalmente de

acuerdo” (25,00%) y un 6,82% esta “En Desacuerdo”.
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5.2.4.2. Anélisis del manejo de tensién

Tabla 44.

Analisis de manejo de tension

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 19 43.18%
En desacuerdo 22 50.00%
De acuerdo 2 4,55%
Totalmente de acuerdo 1 2.27%
Total 238 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 32. Anélisis de manejo de tension
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo esta “En Desacuerdo” (50,00%), con

el “Manejo de Tension” que poseen los ejecutivos de venta, “Totalmente en
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desacuerdo” (43,18%) y solo un 4,55% y 2,27% estd “De acuerdo” y

“Totalmente de acuerdo”.

5.2.4.3. Analisis de la reaccion a situaciones adversas

Tabla 45.

Analisis de la reaccion a situaciones adversas

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 2.27%
En desacuerdo 6 13.64%
De acuerdo 24 54.55%
Totalmente de acuerdo 13 29.55%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 33. Anélisis de la reaccion a situaciones adversas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa que el cliente externo estd “De acuerdo” (54,55%), con la
“Reaccion a situaciones adversas” que poseen los ejecutivos de venta,
“Totalmente de acuerdo” (29,55%) y un 13,64% y 2,27% esta “En

Desacuerdo” y “Totalmente en desacuerdo™.

108



Porcentaje

5.2.4.4. Analisis del nivel de sensibilidad

Tabla 46.

Analisis del nivel de sensibilidad

Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 17 38.64%
Nivel alto 27 61.36%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 34. Andlisis del nivel de sensibilidad
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

T
Nivel Alto

El cliente externo considera que la “Sensibilidad” de los ejecutivos de

venta con los clientes posee un Nivel Alto en un 61,36% y un Nivel bajo

(38,64%).
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5.2.5. Anadlisis del nivel de servicio percibido por el cliente externo

Tabla 47.
Analisis del nivel de servicio percibido por el cliente externo
Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 16 36.36%
Nivel alto 28 63.64%
Total 44 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 35. Andlisis del nivel de servicio percibido por el cliente externo
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Se observa finalmente que el nivel de Servicio percibido por el cliente

externo presenta un “Nivel Alto” en un 63,64% y un “Nivel Bajo” en un

36,36%.
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5.3. ANALISIS INFERENCIAL

El andlisis inferencial estd compuesto por el andlisis de normalidad y la

comprobacion de la hipdtesis general y especificos, los resultados son los siguientes:

5.3.1. Analisis de normalidad
Los resultados del analisis de normalidad por variable y dimensiones son los
siguientes:

Tabla 48.
Prueba de normalidad de la variable Competencias Laborales

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Variable

Competencias laborales 0,455 44 0,000
Dimensiones

Desarrollo interpersonal 0,532 44 0,000
Capacidad de negociacion 0,421 44 0,000
Capacidad de analisis 0,421 44 0,000
Manejo de conflictos 0,421 44 0,000

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 49.
Prueba de normalidad de la variable Servicio percibido

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Variable
Servicio percibido 0,455 44 0,000

Dimensiones
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Confiabilidad 0,466 44 0,000

Confianza 0,362 44 0,000
Empatia 0,397 44 0,000
Sensibilidad 0,397 44 0,000

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados del Nivel de Significancia de ambas variables con sus
respectivas dimensiones es 0,000, de acuerdo a la condicion estadistica de
normalidad que nos dice que, si el valor obtenido es menor que 0,05 no existe una
distribucion normal de los datos, por lo tanto, de acuerdo a los resultados obtenidos
los datos no son normales por lo tanto deberan ser utilizadas pruebas estadisticas No

paramétricas para la comprobacion de las hipotesis.
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5.3.2. Comprobacidn de las hipdtesis especificas

5.3.2.1. Prueba de la primera hipdtesis especifica

Se ha considerado como la primera hipdtesis especifica la siguiente:

H1: La relacion entre el desarrollo interpersonal del ejecutivo de fuerza de

ventas y el servicio percibido por el cliente externo es positiva.

Ho: La relacién entre el desarrollo interpersonal del ejecutivo de fuerza de

ventas y el servicio percibido por el cliente externo es negativa.

a. Determinacion del nivel de significancia

El nivel de significancia alfa (o) estara dado por a = 5% (0.05).

b. Determinacion de estadistico para hipotesis

Se utilizara la Correlacion de Spearman debido a que los datos no presentan

distribucion normal. La formula de esta correlacion es la siguiente:

6 )" d?

i=1 i

re=1-— (rz—l)

En el que:
rs = Correlacion por rangos de Spearman.
D = Diferencia que entre rangos (X menos Y).

N = Cantidad de datos analizados.

c. Resultado de la prueba estadistica

Para poder desarrollar la prueba de Correlacion por rangos de Spearman se

recurri6 al programa SPSS V 24,
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Tabla 50

Resultado de la Correlacion de Spearman de la primera hipotesis especifica.

Desarrollo Percepcion
interpersonal del C!e .I"?l
- " sensibilidad
ejecutivo de fuerza del cliente
de ventas externo
Coeficiente de
_ Desarrollo correlacién 1.000 ,592
interpersonal del - .
ejecutivo de fuerza Sig. (bilateral) .000
de ventas N 44 44
Rho de Spearman Coeficiente de 592 1000
Percepcion de la correlacion ' '
sensibilidad del Sig. (bilateral) .000
cliente externo
N 44 44

Nota. Elaborada a partir del analisis de datos recolectados en campo.

d. Interpretacion del estadistico de prueba

Como se observa en la tabla 51, se tiene que existe una relacion positiva entre

las variables (p= 0,000; rs=0,592), la cual, tiene una intensidad media, por tanto, se

debe aceptar la primera hipotesis especifica y se afirma que la relacion entre el

desarrollo interpersonal del ejecutivo de fuerza de ventas y el servicio percibido por

el cliente externo es positiva, por tanto, si se incrementa el desarrollo interpersonal

del ejecutivo de ventas, también se incrementara el nivel de servicio percibido por el

cliente externo.
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5.3.2.2. Prueba de la segunda hipdtesis especifica

Se ha considerado como la segunda hipdtesis especifica la siguiente:

H1: La relacion entre la capacidad de negociacion del ejecutivo de fuerza de

ventas y el servicio percibido por el cliente externo es positiva.

Ho: La relacion entre la capacidad de negociacion del ejecutivo de fuerza de
ventas y el servicio percibido por el cliente externo es negativa.
a. Determinacion del nivel de significancia

El nivel de significancia alfa (o) estard dado por a = 5% (0.05).

b. Determinacion de estadistico para hipotesis

Se utilizaré la Correlacion de Spearman debido a que los datos no presentan

distribucion normal. La formula de esta correlacion es la siguiente:

6 )" d?
i=1 i

kT

En el que:
rs = Correlacion por rangos de Spearman.
D = Diferencia que entre rangos (X menos Y).

N = Cantidad de datos analizados.

c. Resultado de la prueba estadistica

Para poder desarrollar la prueba de Correlacion por rangos de Spearman se
recurri6 al programa SPSS V 24,
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Tabla 51

Resultado de la Correlacion de Spearman de la segunda hip6tesis especifica.

Capacidad de Perg:rl)glon
negociaciondel oGy uyidad
ejecutivo de fuerza del cliente
de ventas externo
. Coeficiente de
Capacidad de correlacién 1.000 ,816
negociacion del - .
ejecutivo de fuerza Sig. (bilateral) .000
de ventas N 44 44
Rho de Spearman Coeficiente de 816 1000
Percepcion de la correlacion ' '
sensibilidad del Sig. (bilateral) .000
cliente externo
N 44 44

Nota. Elaborada a partir del analisis de datos recolectados en campo.

d. Interpretacion del estadistico de prueba

Como se observa en la tabla 52, se tiene que existe una relacion positiva entre

las variables (p= 0,000; rs=0,816), la cual, tiene una intensidad media, por tanto, se

debe aceptar la segunda hipdtesis especifica y se afirma que la relacion entre la

capacidad de negociacién del ejecutivo de fuerza de ventas y el servicio percibido

por el cliente externo es positiva, por tanto, si se incrementa la capacidad de

negociacion del ejecutivo de ventas, también se incrementara el nivel de servicio

percibido por el cliente externo.
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5.3.2.3. Prueba de la tercera hipotesis especifica

Se ha considerado como la tercera hipotesis especifica la siguiente:

H1: La relacion entre la capacidad de analisis del ejecutivo de fuerza de ventas

y el servicio percibido por el cliente externo es positiva.

Ho: La relacion entre la capacidad de analisis del ejecutivo de fuerza de y el
servicio percibido por el cliente externo es negativa.
a. Determinacion del nivel de significancia

El nivel de significancia alfa (o) estard dado por a = 5% (0.05).

b. Determinacion de estadistico para hipotesis

Se utilizaré la Correlacion de Spearman debido a que los datos no presentan

distribucion normal. La formula de esta correlacion es la siguiente:

6 )" d?
i=1 i

kT

En el que:
rs = Correlacion por rangos de Spearman.
D = Diferencia que entre rangos (X menos Y).

N = Cantidad de datos analizados.

c. Resultado de la prueba estadistica

Para poder desarrollar la prueba de Correlacion por rangos de Spearman se
recurri6 al programa SPSS V 24,
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Tabla 52

Resultado de la Correlacion de Spearman de la tercera hipétesis especifica.

Capacidad de Perg:rl)glon
analisis del L
. - sensibilidad
ejecutivo de fuerza del cliente
de ventas externo
. Coeficiente de
Capacidad de correlacién 1.000 ,690
analisis del - .
ejecutivo de fuerza Sig. (bilateral) .000
de ventas N 44 44
Rho de Spearman Coeficiente de 690 1000
Percepcion de la correlacion : '
sensibilidad del Sig. (bilateral) 000
cliente externo
N 44 44

Nota. Elaborada a partir del analisis de datos recolectados en campo.

d. Interpretacion del estadistico de prueba

Como se observa en la tabla 53, se tiene que existe una relacion positiva entre

las variables (p= 0,000; rs=0,690), la cual, tiene una intensidad media, por tanto, se

debe aceptar la tercera hipotesis especifica y se afirma que la relacion entre la

capacidad de andlisis del ejecutivo de fuerza de ventas y el servicio percibido por el

cliente externo es positiva, por tanto, si se incrementa la capacidad de analisis del

ejecutivo de ventas, también se incrementara el nivel de servicio percibido por el

cliente externo.
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5.3.2.4. Prueba de la cuarta hipdétesis especifica

Se ha considerado como la cuarta hipdtesis especifica la siguiente:

H1: La relacion entre el manejo de conflictos del ejecutivo de fuerza de y el

servicio percibido por el cliente externo es positiva.

Ho: La relacion entre el manejo de conflictos del ejecutivo de fuerza de y el
servicio percibido por el cliente externo es negativa.
a. Determinacion del nivel de significancia

El nivel de significancia alfa (o) estard dado por a = 5% (0.05).

b. Determinacion de estadistico para hipotesis

Se utilizaré la Correlacion de Spearman debido a que los datos no presentan

distribucion normal. La formula de esta correlacion es la siguiente:

6 )" d?
i=1 i

kT

En el que:
rs = Correlacion por rangos de Spearman.
D = Diferencia que entre rangos (X menos Y).

N = Cantidad de datos analizados.

c. Resultado de la prueba estadistica

Para poder desarrollar la prueba de Correlacion por rangos de Spearman se
recurri6 al programa SPSS V 24,
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Tabla 53

Resultado de la Correlacion de Spearman de la cuarta hipdtesis especifica.

Manejo de Perg:pl)glon
conflictos del s
. - sensibilidad
ejecutivo de fuerza del cliente
de ventas externo
. Coeficiente de
Mar)ejo de correlacion 1.000 191
conflictos del - .
ejecutivo de fuerza Sig. (bilateral) .000
de ventas N 44 44
Rho de Spearman Coeficiente de 201 1000
Percepcion de la correlacion ' .
sensibilidad del Sig. (bilateral) .000
cliente externo
N 44 44

Nota. Elaborada a partir del analisis de datos recolectados en campo.

d. Interpretacion del estadistico de prueba

Como se observa en la tabla 54, se tiene que existe una relacion positiva entre

las variables (p= 0,000; rs=0,791), la cual, tiene una intensidad media, por tanto, se

debe aceptar la cuarta hipdtesis especifica y se afirma que la relacion entre el manejo

de conflictos del ejecutivo de fuerza de ventas y el servicio percibido por el cliente

externo es positiva, por tanto, si se incrementa el manejo de conflictos del ejecutivo

de ventas, también se incrementara el nivel de servicio percibido por el cliente

externo.
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5.3.3. Comprobacion de la hipdtesis general
Se ha considerado como la cuarta hipdtesis especifica la siguiente:

H1: La relacién entre las competencias laborales del ejecutivo de fuerza de
ventas en el area de préstamos personales y el servicio percibido por el
cliente externo de la entidad financiera Scotiabank Peri S.A.A.- Tacna,
2018 es altamente significativa.

Ho: La relacién entre las competencias laborales del ejecutivo de fuerza de
ventas en el area de préstamos personales y el servicio percibido por el
cliente externo de la entidad financiera Scotiabank Peri S.A.A.- Tacna,

2018 no es altamente significativa.

a. Determinacion del nivel de significancia

El nivel de significancia alfa (o) estard dado por a = 5% (0.05).

b. Determinacion de estadistico para hip6tesis

Se utilizara la Correlacion de Spearman debido a que los datos no presentan

distribucion normal. La formula de esta correlacion es la siguiente:

6 )" d?

i=1 i

=T Ty

En el que:
rs = Correlacion por rangos de Spearman.
D = Diferencia que entre rangos (X menos Y).

N = Cantidad de datos analizados.
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c. Resultado de la prueba estadistica

Para poder desarrollar la prueba de Correlacion por rangos de Spearman se

recurri6 al programa SPSS V 24.

Tabla 54

Resultado de la Correlacion de Spearman de la cuarta hipdtesis especifica.

Competencias Perggpl)glon
laborales del A
. . sensibilidad
ejecutivo de fuerza del cliente
de ventas externo
Coeficiente de
Competencias correlacion 1.000 790
laborales del . B
ejecutivo de fuerza Sig. (bilateral) .000
de ventas N 44 44
Rho de Spearman Coeficiente de 200 1000
Percepcion de la correlacion ' .
se_n5|b|I|dad del Sig. (bilateral) 000
cliente externo
N 44 44

Nota. Elaborada a partir del analisis de datos recolectados en campo.

d. Interpretacion del estadistico de prueba

Como se observa en la tabla 55, se tiene que existe una relacion positiva entre

las variables (p= 0,000; rs=0,790), la cual, tiene una intensidad media, por tanto, se

debe aceptar la cuarta hipotesis especifica y se afirma que la relacion entre las

competencias laborales del del ejecutivo de fuerza de ventas y el servicio percibido

por el cliente externo es positiva, por tanto, si se incrementan las competencias

laborales del ejecutivo de ventas, también se incrementara el nivel de servicio

percibido por el cliente externo.
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CAPITULO VI: DISCUSION

En el siguiente capitulo se procedera a discutir los resultados obtenidos:

Se observa gue “Desarrollo interpersonal” obtuvo un Nivel Alto en un 90.91%. El
gjecutivo de ventas estd “De acuerdo” (54,55%), con que poseen “Capacidad de
planificacion”. El 66,67%, posee “Motivacion”, el 51,52%, con que poseen “Capacidad
de Interrelacion”. El cliente externo posee un “Nivel alto” de “Confiabilidad” durante el
servicio percibido de los ejecutivos de venta en un 75%. Ademads, opinan estar
“Totalmente de acuerdo” (51,16%), con la “Preparacion” que poseen los ejecutivos de
venta, también estdn “De acuerdo” (62,79%), con que prestan “Interés al cliente” pero
estan “En Desacuerdo” (47,67%), con la “Comunicacion efectiva” es decir consideran
que no se comunica efectivamente la informacion sobre las politicas y procedimientos a
seguir en caso de quejas o reclamos. Los resultados correspondientes a la comprobacion
de la primera hipotesis especifica nos dicen que si existe relacion entre el desarrollo
interpersonal del ejecutivo de fuerza de ventas y la percepcion de la confiabilidad del
cliente externo; teniendo conocimiento que independientemente cada dimensidn posee un
nivel alto, nos afirma que el comportamiento y/o la situacion actual favorable en la que
se encuentra cada dimension es producto del comportamiento de la otra. Canet y Toran
(2014), las relaciones interpersonales es uno de los pilares basicos y necesarios para
seleccionar vendedores. La motivacion por parte del vendedor ha ayudado a los sujetos
entrevistados a superar las metas de ventas (Garcia, 2012). Otros efectos estan vinculados
al desempefio de los trabajadores, dentro de los que destacan el alto desarrollo de las
competencias técnico-académicas y las de relaciones interpersonales que los candidatos

traen consigo. (Mazuelos, 2013).
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Canet y Toran (2014), concluyeron a través de su investigacion que los

vendedores deben poseer habilidades verbales y comunicativas para llegar al cliente.

Se observa percepcion de los Ejecutivos de venta presentan una “Capacidad de
Negociacion” de un Nivel Alto (66,67%), los resultados de los aspectos que conforman
el estudio de la Capacidad de negociacion son los siguientes: “Habilidad de Negociacion”
de acuerdo al ejecutivo de ventas “Si posee” en un 39,39%. En un 45,45%, poseen
“Capacidad de Aplicacion de Herramientas”. El 51,52%, poseen “Capacidad de
Adaptabilidad”. El cliente externo considera que posee un “Nivel alto” de “Confianza”
durante el servicio percibido de los ejecutivos de venta por apenas un 55,43%. Esto es
debido a que solo la “Seguridad” es el aspecto de los ejecutivos con el que estan “De
acuerdo” (77,91%), el cliente externo. Aspectos como “Transparencia” estan “En
desacuerdo” (43,02%), con el “Cumplimiento” el cliente externo esta “En desacuerdo”
(34,88%). La transparencia es referida a que No son explicados claramente los productos
financieros que son ofrecidos. “Cumplimiento”, se refiere que la documentacion que le
piden para adquirir productos financieros no son pocos ni sencillos. En el analisis de
correlacion entre ambas dimensiones se obtuvo como resultado que, si poseen relacion,
por lo tanto, la Capacidad de negociacion de los ejecutivos de venta es un factor que

propicia la Confianza en los clientes externos.

Los Ejecutivos de venta son percibidos con una “Capacidad de Anélisis” en un
Nivel Alto (65.66%). El ejecutivo de ventas esta “De acuerdo” (48,48%), con que poseen
“Habilidad de Analisis de Informacion”, ademas estan “De acuerdo” (48,48%), con que
poseen “Capacidad de Organizacion”, y con un 54.55%, poseen “Habilidad de
Identificacion de problemas”. El cliente externo considera que la “Empatia” de los
ejecutivos de venta con los clientes posee un “Nivel alto” en un 61,63%. El cliente externo
estd “De acuerdo” (48,84%), con la “Identificacion de necesidades” que posee los
ejecutivos de venta, ademas estan “De acuerdo” (62,79%), con la “Calidad de servicio”
que ofrecen a los clientes. Pero estan “En desacuerdo” (48,84%), con la “Satisfaccion”
que propician los ejecutivos de venta, esto es debido a que el cliente externo percibe que

no se preocupan en cumplir con lo prometido como: beneficios, descuentos,
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simplificacion de tramites, etc. En el andlisis de la tercera hipdtesis especifica se obtuvo
como resultado que si poseen relacion ambas dimensiones (Capacidad de analisis y
Empatia), por lo que se sugiere que el nivel alto obtenido de capacidad de Analisis de los
ejecutivos de venta ocasiona una buena Empatia en los clientes externos, si bien hay
relacion se desconoce en qué grado es la relacion. De acuerdo con Garcia (2012), las
caracteristicas de los buenos vendedores es la organizacion y la planificacion. Se
evidencia que algunas actitudes que ayudan a los vendedores ruteros para cumplir sus
metas son: la tenacidad, la constancia, ser proactivo, ordenado y ser una persona positiva,
ya que el cliente puede percibir la actitud de los vendedores creando cierta empatia y esto
lo ayuda a elevar sus ventas y sobrepasar las metas esperadas. (Garcia, 2012). Cruz, J. et
al. (2017) por otra parte afirman que la oportunidad de mejora esta direccionada a la falta
de organizacién de sus funciones. El factor empatia es uno de los aspectos importante a
considerar al momento de reclutar puesto para ventas de acuerdo con la opinion de Canet
y Torén (2014). Dentro de las estrategias de trabajo que han ayudado a los vendedores
ruteros a cumplir sus metas, existe un comin denominador, dar un buen servicio al cliente,
anotar todos sus requerimientos, mantener una buena comunicacion, ser honesto con el

cliente y adaptarse a las necesidades del cliente. (Garcia, 2012).

Se observa que los clientes perciben que los Ejecutivos de venta presentan un
Nivel Alto (66,67%) de “Capacidad de Manejo de Conflictos”. El ejecutivo de ventas esta
“De acuerdo” (60,61%), con que poseen “Capacidad de Atencion al cliente” ademas el
39,39%, afirma que cuentan con la “Capacidad de Resolucion de conflictos”. EL 54,54%
esta indeciso en si posee o no la “Capacidad de Retencion de cliente. El cliente externo
considera que la “Sensibilidad” de los ejecutivos de venta con los clientes posee un Nivel
Alto en un 60,85%. Esto es debido a que estan “De acuerdo” (69,77%), con el “Respeto”
hacia los clientes y “De acuerdo” (54,65%), con la “Reaccion a situaciones adversas” que
poseen los ejecutivos de venta. Pero estan “En Desacuerdo” (51,16%), con el “Manejo de
Tension” que poseen los ejecutivos de venta, esto es debido a que los clientes afirman
gue en alguna oportunidad se han mostrado irritados cortantes en sus respuestas o de mal
humor. Durante la comprobacion de la cuarta hipdtesis especifica se demostro la
existencia de relacion entre ambas dimensiones de igual modo ambas poseen un nivel alto

independientemente una de la otra, por lo que puede concluir que la capacidad de Manejo

125



de conflictos de los ejecutivos de ventas ocasiona un mayor grado de Sensibilidad
adecuada que es percibida por el cliente externo. Entendiéndose como Sensibilidad a la
aceptacion de gue el ejecutivo de ventas muestra un comportamiento educado, reaccionan
educadamente a situaciones adversas. Este aspecto se refiere a que no siempre resuelven
conflictos ante los reclamos cotidianos de los clientes. Cruz, J. et al. (2017) sefiala que la
deficiencia en el manejo de conflictos y negociacion es la que més destaca a nivel de las
competencias. La competencia de Manejo de conflictos y negociacion, juntamente con el
desarrollo de liderazgo, deberan ser reforzados para lograr una mejor gestion en el area
comercial, lo cual impactaré positivamente en la rentabilidad. (Cruz, J. et al. 2017). De
acuerdo a Garcia (2012), los vendedores logran sus propositos a traves de una buena

actitud y estrategias de trabajo bien definidas.

Se observa finalmente que los clientes perciben que las Competencias laborales
del Ejecutivo de Ventas presenta un “Nivel Alto” en un 72,47%. El nivel de Servicio
percibido por el cliente externo a pesar de algunas deficiencias presenta un “Nivel Alto”
en un 62,98%. En la comprobacién de la hipotesis general se dio a conocer la existencia
de la relacion entre ambas variables, por lo que se concluye la investigacion afirmando
que en cierto grado las competencias laborales de los ejecutivos de venta elevado que
poseen traen como consecuencia o se relaciona con un servicio favorable o bueno que es
percibido por el cliente. El resultado coincide con el trabajo de Herrera Sandoval (2015),
que obtuvo como resultado que los niveles de conocimiento, actitudes, habilidades y
destrezas de los trabajadores son satisfactorios para el puesto que desempefian. Lépez
(2010), sefala que el recurso humano en conjunto con la direccion de la empresa debe
asumir la responsabilidad de crear un clima de rendimiento y satisfaccion para sus
trabajadores. De igual modo generar el enfoque de competencias para facilitar la
orientacion de las conductas y comportamientos a la eficacia, a la eficiencia y a la
seguridad (Lopez, 2010). Alvarez, P. (2015), dio a conocer que se debe tomar en cuenta
no solamente los conocimientos de la persona, sino también las habilidades, experiencia
y valores de esta, ademas se basa en los resultados del colaborador, al momento de
considerar un perfil de puesto por competencias. Existe una relacion significativa entre la
gestion por competencias y la variable desempefio laboral del personal segln sefala
(Casique y Vinces, 2016).
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1)

2)

3)

CONCLUSIONES

Se concluye que la relacién es altamente significativa entre las variables competencias
laborales del ejecutivo de fuerza de ventas en el area de préstamos personales y el
servicio percibido por el cliente externo de la entidad financiera Scotiabank Per(
S.A.A.- Tacna, 2018. De acuerdo a los resultados del analisis descriptivo se obtuvo
que ambas variables poseen un nivel alto por lo que concluye que al parecer el nivel
de servicio percibido obtenido es debido al nivel de competencias laborales que posee

el Ejecutivo de Ventas.

Se concluye que si existe relacion entre el desarrollo interpersonal del ejecutivo de
fuerza de ventas y el servicio percibido por el cliente externo. Como resultados previos
se obtuvo que la dimensiéon de desarrollo interpersonal posee un nivel alto en un

90,91% vy el nivel de servicio en un nivel alto en un 63.64%.

Se concluye que si existe relacion entre la capacidad de negociacién del ejecutivo de
fuerza de ventas y el servicio percibido por el cliente externo. Los niveles obtenidos
en la capacidad de negociacion del ejecutivo de ventas y la percepcion del nivel de

servicio del cliente externo son altos con un 66,67% Yy 63.64% respectivamente.
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4) Se concluye que si existe relacion entre la capacidad de analisis del ejecutivo de fuerza
de ventas y el nivel de servicio percibido por el cliente externo. El nivel de cada

dimensién tuvo como resultado 65,86% y 63.64%.

5) Se concluye que si existe relacion entre el manejo de conflictos del ejecutivo de fuerza
de ventas y el nivel de servicio percibido por el cliente externo. Se obtuvo un nivel alto
en un 66,67% en la dimension de manejo de conflictos y un nivel alto en un 60,85%

en la dimension de Sensibilidad.
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1)

2)

RECOMENDACIONES

Se recomienda que para mantener las competencias laborales del ejecutivo de ventas
y el servicio percibido por el cliente en una relacion altamente significativa, deben ser
mas rigurosos al momento que se reclute personal, y establecer una manual de perfil
por competencias de acuerdo al cargo que se va a ocupar, entre algunos aspectos que
deben considerarse, es el nivel académico y los afios de experiencia. En relacion al
servicio percibido por el cliente externo se recomienda, realizar con mayor frecuencia
encuestas para evaluar la opinidn del cliente respecto al servicio recibido no solo en el
area de venta sino en distintas areas como la plataforma de atencidn al cliente entre

otros.

Se recomienda para el desarrollo interpersonal del ejecutivo de fuerza de ventas se
implementen capacitaciones motivacionales, entre otras relacionadas con el desarrollo
y especializacion de habilidades interpersonales que son esenciales para crear un
vinculo con el cliente. Respecto a la confiabilidad del servicio percibido por el cliente,
se recomienda que se le dé la importancia debida a la informacidn que el ejecutivo de
ventas entregue al cliente, que sea sencilla, transparente, concisa y clara, esto se lograra
con el uso y aplicacion de herramientas como manuales o procedimientos establecidos
por la entidad financiera Scotiabank asi como contar con la dotacion y acceso a equipos
de computo, versiones informaticas actualizadas, simuladores, bases de datos de

clientes y economato variado que actien como instrumentos que permitiran al
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3)

4)

5)

vendedor agilizar y efectivizar el cierre de la venta y la respectiva propuesta al cliente

prospectado.

Se recomienda que, para mejorar la capacidad de negociacion del ejecutivo de fuerza
de ventas, se realice charlas de capacitacion sobre negociacion en base a los casos
ocurridos de manera semanal y/o mensual con los ejecutivos de venta que trabajan en
la entidad financiera con la finalidad de corregir, mejorar e implementar soluciones.
Respecto a la confianza con los clientes se recomienda que se fomente al cliente a
expresarse libremente con la entidad financiera a través de correo electronico o
mensaje al celular ante cualquier descontento o disconformidad que no le genere
Confianza tanto si es relacionado con el Ejecutivo de Ventas o con cualquier trabajador

con el que tenga contacto que trabaje en Scotiabank

Se recomienda que, para elevar la capacidad de analisis del ejecutivo de fuerza de
ventas se debe aplicar evaluaciones periodicas con la utilizacion de herramientas e
instrumentos de razonamiento, comprension lectora, de andlisis de casos, de calculo,
que permitan detectar a aquellos trabajadores que no posean estas habilidades o que
las posean en un grado deficiente al mismo tiempo compararlas con su rendimiento en
el trabajo o el logro de metas e investigar si existe una relacion o no, con la finalidad
de que se refuerce su “Capacidad de analisis”, al personal a través de cursos o tutorias
para que logre o mejore hasta un nivel éptimo para su puesto de trabajo. Para mejorar
la empatia con el cliente el ejecutivo de ventas debera cumplir con lo que promete y
ser honesto con lo que se puede y no otorgar al cliente, para no generar expectativas
falsas, ademas el supervisor o jefe de personal de los trabajadores deber estar al tanto
y fomentar la comunicacién con sus subordinados para evitar una mala calidad de

servicio e insatisfaccion por parte del cliente.

Se recomienda que para mejorar el manejo de conflictos del ejecutivo de fuerza de
ventas con el cliente deberian de realizarse capacitaciones a traves de videos, casos
practicos y ejercicios practicos entre los trabajadores sometiéndolos a diferentes

escenarios con la finalidad de que se logre practicar y mejorar las habilidades de
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“Manejo de Conflictos” con los clientes, de igual modo orientar al trabajador y dejar
claro que el Respeto, Manejo de Tension y Reaccion ante situaciones adversas deben
ser manejadas de la mejor manera para evitar una mala percepcion del cliente sobre el
Servicio es por eso que se recomienda la comunicacion frecuente con sus superiores
para sugerir charlas o capitaciones sobre decisiones a tomar en casos extremos de

stress laboral entre otros temas afines.
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ANEXOS

ANEXO I.  Matriz de consistencia
Péggma %Zjne(;ur\;(l) 'gsr?:?,;s Variable 1 Dimensiones | Tipo de investigacion
H1: La relacion entre las competencias Basica
laborales del ejecutivo de fuerza de ventas Nivel de investigacion
en el &rea de préstamos personales y el o Desarrollo
. - servicio percibido por el cliente externo de ; Descriptiva -
¢Cual es la relacion entre las Analizr la relacion entre las la entidgd finan(?iera Scotiabank  Per . interpersonal Cc?rSrZI;ctiosal
: ot competencias laborales del ejecutivo Competencias |  Capacidad de —
competencias laborales del ejecutivo - S.A.A.- Tacna, 2018 es altamente e Disefio de la
de fuerza de ventas en el area de de fuerza de ventas en el &rea de sionificativa. laborales del negociacion . o
préstamos personales y el servicio g ' ejecutivo de o Capacidad de Investigacion
préstamos personales y el servicio | percibido por el cliente externo de la | Ho: La relacion entre las competencias ventas Anélisis
percibido por el cliente externo de la | entidad financiera Scotiabank Pert | laborales del ejecutivo de fuerza de ventas o Manejo de
entidad financiera Scotiabank Per( S.A.A.- Tacna, 2018. en el area de préstamos personales y el conflictos No experimental y
S.A.A.- Tacna, 2018? servicio percibido por el cliente externo de Transversal
la entidad financiera Scotiabank Perd
S.A.A.- Tacna, 2018 no es altamente
significativa.
Problemas Objetivos Hipdtesis - - - -
Especificos Esp{ecificos Esplz\cificas Variable 2 Dimensiones Poblacion
a) ¢Cudl es la relacion entre el |a) Establecer la relacién entre el | lra Hipotesis Especifica 50 clientes
desarrollo  interpersonal  del desarrollo interpersonal  del | H1: La relacion entre el desarrollo Muestra
ejecutivo de fuerza de ventas y el ejecutivo de fuerza de ventas y el | interpersonal del ejecutivo de fuerza de
servicio percibido por el cliente servicio percibido por el cliente | ventasy el servicio percibido por el )
externo? externo. cliente externo es positiva. « Confiabilidad 44 clientes
Ho: La relacidn entre el desarrollo Servicio « Confianza
interpersonal del ejecutivo de fuerza de ibid | . Instrumento
ventas y el servicio percibido por el percibido por €l 1 e Empgtl_a_
cliente externo | e Sensibilidad

b) ¢Cudl es la relacion entre la
capacidad de negociacion del
ejecutivo de fuerza de ventas y el
servicio percibido por el cliente
externo?

b) Establecer la relacion entre la
capacidad de negociacion del
ejecutivo de fuerza de ventas y el
servicio percibido por el cliente
externo.

cliente externo es negativa.

2da Hipdtesis Especifica
H1: La relacion entre la capacidad de
negociacion del ejecutivo de fuerza de

Cuestionario

Escala

Likert
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c) ¢(Cual es la relacion entre la
capacidad de analisis del ejecutivo
de fuerza de ventas y el servicio
percibido por el cliente externo?

d) ¢Cual es la relacion entre el
manejo de conflictos del ejecutivo
de fuerza de ventas y el servicio
percibido por el cliente externo?

c) Establecer la relacion entre la
capacidad de analisis del ejecutivo
de fuerza de ventas y el servicio
percibido por el cliente externo.

d) Establecer la relacion entre el
manejo de conflictos del ejecutivo
de fuerza de ventas y el servicio
percibido por el cliente externo.

ventas y el servicio percibido por el
cliente externo es positiva.

Ho: La relacién entre la capacidad de
negociacion del ejecutivo de fuerza de
ventas y el servicio percibido por el
cliente externo es negativa.

3ra Hipdtesis Especifica

H1: La relacién entre la capacidad de
andlisis del ejecutivo de fuerza de ventas
y el servicio percibido por el cliente
externo es positiva.

Ho: La relacion entre la capacidad de
andlisis del ejecutivo de fuerza de y el
servicio percibido por el cliente externo
es negativa.

4ta Hipétesis Especifica

H1: La relacidn entre el manejo de
conflictos del ejecutivo de fuerza de y el
servicio percibido por el cliente externo
es positiva.

Ho: La relacion entre el manejo de
conflictos del ejecutivo de fuerzade y el
servicio percibido por el cliente externo
es negativa.
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ANEXO II.

Construccion de Instrumentos de recoleccion de datos

CONSTRUCCION DEL CUESTIONARIO DE COMPETENCIAS
LABORALES DEL EJECUTIVO DE FUERZA DE VENTAS

Dimensiones | Indicadores items
-Capacidad de . ) )
) » 1. Planifica y desarrolla redes de relaciones con clientes
interrelacion
2. Muestra permanente motivacion por aumentar su circulo
Desarrollo | -Motivacion de relaciones y formar grupos de relaciones de intereses
interpersonal comunes
) 3. Acude a sus redes de relaciones y contactos para
- Capacidad de ) o )
) » mantenerse informado, identificar oportunidades de
innovacion ) ) ) )
negocios, o si lo considera necesario
-Habilidad de | 4. Cuenta con la habilidad para llegar a acuerdos
Negociacion satisfactorios para todas las partes involucradas
Capacidad | -Planificacion | 5. Aplica herramientas y metodologias para disefiar y
de estratégica preparar la estrategia de cada negociacion
negociacion N 6. Se adapta a situaciones cambiantes, medios y personas en
-Adaptabilidad .
) forma adecuada, entendiendo y valorando posturas de
al cambio ] o )
vista distintas o puntos de vista encontrados
-Analisis  de | 7. Analiza informacion de manera correcta del cliente
informacion
] ) 8. Tiene capacidad y habilidad para analizar, organizar y
Capacidad | -Mejora ]
. ) presentar datos y establecer conexiones relevantes entre
de Analisis | continua .
datos numéricos.
-Identificacion - )
9. Identifica problemas analizando datos relevantes
de problemas
-Atencién  al | 10. Escucha los descargos del cliente con una actitud
cliente empatica y de servicio
Manejo de | -Resolucién de ) o )
] ) 11. Resuelve conflictos ante reclamos cotidianos de clientes
Conflictos | conflictos
-Inteligencia 12. -Intenta retener a cliente insatisfecho, dando alternativas
emocional de solucion, utilizando las herramientas que dispone
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CUESTIONARIO DE PERCEPCION DEL SERVICIO POR EL
CLIENTE EXTERNO

Dimensiones | Indicadores Items
-Preparacion de | 1. La documentacion asociada a los productos financieros
informacién que le ofrecen es clara, precisa y detallada
-Interés al 2. El ejecutivo de ventas muestra interés cuando usted le
Confiabilidad | cliente habla
L 3. Le comunican efectivamente la informacion sobre las
-Comunicacion . o ) ]
) politicas y procedimientos a seguir en caso de quejas, 0
efectiva
reclamos
-Seguridad 4. Le transmiten confianza y tranquilidad
] ) 5. Las caracteristicas de los productos financieros
Confianza | -Transparencia ] ]
ofrecidos son explicadas claramente
o 6. La documentacion que le piden para adquirir productos
-Cumplimiento ) ) . ]
financieros son especificos y sencillos
-ldentificacién | 7. Le ofrecen exclusivamente los productos financieros
de necesidades que usted requiere
) ) » 8. Se preocupan de cumplir con lo prometido (beneficios,
Empatia -Satisfaccion R o
descuentos, simplificacion de tramites, etc.)
-Calidad de 9. Son serviciales, proactivos y comprometidos con
servicio brindarle un buen servicio
10. Se comportan educadamente cuando se comunican con
-Respeto usted (hablan respetuosamente, no hablan groserias,
etc.)
-Manejo de ) o
o . 11. En alguna oportunidad se han mostrado irritados,
Sensibilidad | tension
cortantes en sus respuestas o de mal humor con usted
-Reaccion a o )
o 12. Si incumplen, se equivocan o llegan tarde, muestran
situaciones .
sinceridad y no excusas
adversas
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ANEXO I11l. Instrumentos Finales de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE COMPETENCIAS LABORALES DEL
EJECUTIVO DE FUERZA DE VENTAS

Totalmente en En De Totalmente
desacuerdo desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
1 2 3 4

Marque con una X la alternativa que se ajuste a su respuesta

11234

1) | Planifica y desarrolla redes de relaciones con sus clientes

2) | Muestra permanente motivacion por aumentar su circulo de
relaciones y formar grupos de relaciones de intereses comunes

3) | Acude a sus redes de relaciones y contactos para mantenerse
informado, identificar oportunidades de negocios, o si lo considera
necesario

4) | Cuenta con la habilidad para llegar a acuerdos satisfactorios para
todas las partes involucradas

5) | Aplica herramientas y metodologias para disefiar y preparar la
estrategia de cada negociacion

6) | Se adapta a situaciones cambiantes, medios y personas en forma
adecuada, entendiendo y valorando posturas de vista distintas o
puntos de vista encontrados

7) | Analiza informacién de manera correcta del cliente

8) | Tiene capacidad y habilidad para analizar, organizar y presentar
datos y establecer conexiones relevantes entre datos numeéricos.

9) | Identifica problemas coordinando datos relevantes

10)| Escucha los descargos del cliente con una actitud empatica y de
servicio

11)| Resuelve conflictos ante reclamos cotidianos de clientes

12)| Intenta retener a cliente insatisfecho, dando alternativas de
solucidn, utilizando las herramientas que dispone
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CUESTIONARIO DE PERCEPCION DEL SERVICIO POR EL

CLIENTE EXTERNO

Totalmente en En De Totalmente
desacuerdo desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
1 2 3 4

Marque con una X la alternativa que se ajuste a su respuesta

1

1) | La documentacion asociada a los productos financieros que le
ofrecen es clara, precisa y detallada

2) | El ejecutivo de ventas le muestra interés cuando usted le habla

3) | Le comunican efectivamente la informacion sobre las
politicas y procedimientos a seguir en caso de quejas, 0
reclamos

4) | Le transmiten confianza y tranquilidad

5) | Las caracteristicas de los productos financieros ofrecidos son
explicadas claramente

6) | La documentacion que le piden para adquirir productos
financieros son especificos y sencillos

7) | Le ofrecen exclusivamente los productos financieros que
usted requiere

8) | Se preocupan de cumplir con lo prometido (beneficios,
descuentos, simplificacién de tramites, etc.)

9) | Son serviciales, proactivos y comprometidos con brindar un
brindarle un buen servicio

10)| Se comportan educadamente cuando se comunican con usted
(hablan respetuosamente, no hablan groserias, etc.)

11)| En alguna oportunidad se han mostrado irritados, cortantes en
sus respuestas o de mal humor con usted

12)| Si incumplen, se equivocan o llegan tarde, muestran

sinceridad y no excusas
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ANEXO IV. Formato de Validacién de los instrumentos

VICERRECTORADO ACADEMICO

ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I.  DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del EXPEIO: .iiveiiiiiiiisreeiireerssise s ssres s ssresssre e s s ee s ssse e s s srne s snressreessnnsessanens
2 €1 - [0 T o= =T oo PR
1.3 Cargo e institucion donde [aD0TA: ....eierriiersririrn s e
1.4 Titulo de la Investigacion: Competencias laborales del ejecutivo de fuerza de ventas en el area de

préstamos personales y su relacioén con el servicio percibido por el cliente externo de la entidad financiera

Scotiabank Pert S.A.A. Tacna, 2018
1.5 Autor del instrumento: Bach. DARIELA MARINE HERNANDEZ QUENTA
1.6 Maestria/ Doctorado/ Mencion: Maestria en Gestion Empresarial
1.7 Nombre del instrumento: Cuestionario de competencias laborales

. Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES | GUALITATIVOSICUANTITATIVOS |  0-20% | 21-40% | 41-60% 681”23;) 81-100%
1 CLARIDAD Esta f_ormulado con lenguaje
apropiado.
2 OBJETIVIDAD Est4 expresado en conductas
observables.
3 ACTUALIDAD Adecuad9 al alcance de ciencia y
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica.
5. SUFICIENCIA Com_prende _Ios aspectos de
cantidad y calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecu_ado para valorar aspectos del
estudio.
Basados en aspectos Tedricos-
7 CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
8. COHERENCIA E_ntre I_os |nd|ces_, indicadores,
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito
del estudio.
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA | investigacion y construccion de
teorias.
SUB TOTAL
TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (Total X 0.20) : vevevcrerrrerersrenssnensssneens
VALORACION CUA LT AT IV A oo e e e e s e e s s e e s s s nn e e e e e e e e eesaeessen s annnnrnnreeees
OPINION DE APLICABILIDAD: ..uuttuurrrrerireiiisisssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsns
Lugar y fecha: Tacna, de ... del 2019

Firma y Posfirma del experto
3]\
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VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I.  DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del EXPErt0: vivuiiiiierssiereiiresissresssreessssee s sssresssreessssre s s e esssrnessneesssnnnsssnnes

2 €1 - [0 I o= =T oo PR

1.3 Cargo e institucion donde laD0ra: ..icveeeceerisreeiisrer e ssre e ssres s srr s s e s n s s rr s sr e s nre e snres

1.4 Titulo de la Investigacion: Competencias laborales del ejecutivo de fuerza de ventas en el area de
préstamos personales y su relacion con el servicio percibido por el cliente externo de la entidad financiera
Scotiabank Per( S.A.A. Tacna, 2018

1.5 Autor del instrumento: Bach. DARIELA MARINE HERNANDEZ QUENTA

1.6 Maestria/ Doctorado/ Mencion: Maestria en Gestion Empresarial

1.7 Nombre del instrumento: Cuestionario de percepcion del servicio

Muy

CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Excelente
INDICADORES | GUALITATIVOSICUANTITATIVOS |  020% | 2140% | 4160% | S o0 | 81-100%
1. CLARIDAD Esta f_ormulado con lenguaje
apropiado.
2 OBJETIVIDAD Est4 expresado en conductas
observables.
3 ACTUALIDAD Adecuadg al alcance de ciencia y
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica.
5. SUFICIENCIA Comprende .Ios aspectos de
cantidad y calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecu_ado para valorar aspectos del
estudio.
Basados en aspectos Tedricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio.
8. COHERENCIA E_ntre Ips |nd|ces_, indicadores,
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La estrate_g|a responde al propésito
del estudio.
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA | investigacion y construccion de
teorias.
SUB TOTAL
TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (Total X 0.20) @ coevrvrerrreenssnesssensssnnns
VALORACION CUALITATIVA! oottt
OPINION DE APLICABILIDAD: ..tiiiiiisseessssssseressssssssesssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssnssssssssnnsssnssssnnns
Lugar y fecha: Tacna, de ... del 2019

Firma y Posfirma del experto
D]\
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ANEXO V. Validacién de expertos del instrumento Competencias Laborales

Experto N°1

%‘m!umnmm
7 ALAS PERUANAS

VICERRECTORADD ACADEMICO
E5CUELA DE POSGRADD
A 9] BMENT:

L DATOS GENERALES

14 ApeliZos y nombres del sxpests: . SHLinEs, AU ¥ES G

12 Grado scsdémice:  NAGHLER

'3 Cargo einstluciin donde labora: . AN ... 5170y, 0D

14 muhmmwhmsmmmmumnmamt
priztartos ersonaine y sU sshicis o o sivico perchion por & chenls edemo oe ja entidad hendes
Sodbazank Pecs SAA Tama 2018

15 hutor del Inatrumento: Bach, DARIELS UARHE AZANANDE? QUENTA

18 Maestriaf Docmorade! Mencion: Masstiia pn Gestifh Enprestia

47 Nombee del insrumento: Cuestingto de compatencas iatorls

s | cpunnamines | " | S | | s | S
(s T |-~ ool o T
2 omEme |5 e 0w B v/

ACTUALDAD Ai0sl @ Sent & tovm | B
Lm.‘ anmmurnﬁmv; . /

5 MECOMDR Adiusas pan vl dgedss oo | :‘/W ]
I COSSIENA | R s R
R R 17
4 HEYODOLOGIA :‘:?wmdmw' i | i ‘/
& shuinyg o BB Ll
" ——— 1
mmcmm\mréq;;m:.i....._...._........,‘_h.

CURLITATIVA: . BVE IR

OFNION OF APLICABIUDAL: . APRORANE, —EAIORARLE oo
Lugar y fecha: Tacan, s SNERD.............. def 2040
koot
L
<4

Fim y Posima ca| paty

i KA b5
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Experto N°2

11
12
13
1.4

wmlumvuamn
v ALAS PERUANAS

VICERRECTORADQ ACADEMICO
£9CUELA DE POSERADD
H ON DE INSTRUMENT

DATOS GENERALES

Anel2dos y rombeee del oxporta: DSLLAL. Cu"lf*\ Lissdd “@QOJ 4.
e300 CAETICO:! ..o Y LOURNGL S5 'mo %4
Cargo e nsitucién donde lbora: 6.5 & Ve R GiB0%. LRSS
Tiwlo de la Investigacion: Competencias laboraies Cel ejeaulivo de fuerza de ventas =n o deg da
préstamos perserelas y el refacion con o senico perida por e ciiente exiema de |a entidad finandas
Seatisherk Peal SAA Teona, 2018

15 Autor el instrumetto; Bach. DARIELA MARINE HERNANDEZ QUENTA
4.8 Maesirfa/ Doctorado! Mension; Maestia en Gesitn Empresanial
1.7 Nombre def instrumenio: Cusstionario de ceenpetenc'as labwaks
i CRITERIOS Oof Rogular | Buana | Y
onte llor | Buena © Exceionte
INBICADORES CUALITATNOSICUANTIVATIVOS | Dot | 200 | 4160% | 2970 | “gnlsogy,
l&; T g " S _m_¢.!‘.§.°’§4 NS
5 Y .
e Lipets ’ X
2 OBJETVIDAD ,2}‘; m‘“m"m s ¥
i ‘Admmb d acawe de dende g
3 ACTUALOAD e 7 X
4. ORGAMIZACION | Ediah vie oganacin bigna. i
5 SUPIIENCA l&g‘;ﬂ“{“"“‘”‘““”“”"“" X
& INTENCIONALIDAD | :ie;.fdo para wheur aspedis del Y
| £5 0. B i by
3 Bssedus e gsperks  Teddeoss 3
T CONSISTENCRR | oooruiteos v deftone de ectuic LN i §
e W® mdies | ndcasoes, 5
B ERERA Amensianes ¥ varahiss. ..
L3 esratogia responde & propdsto del
% METOOOLOBA i, X
Gemita nievs  padies eb F
10, CONVENIENCIA llwsgmm y oonsinecean de feonas, ! X
SUBTOTAL 7 50
TOTAL T 1 <o

YALORACION CUANTITATIVA Total x 6.20) : .15
VALORACION CUALITATVA: ...f;..»s..c.@?.s..feXs .......

OPINION D2 APLICABIUDAD: .. 4044 S... ........,'.':I.fff.f.'".'.'.'ﬁﬁf'"f""""' )
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Experto N°3

WCERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE FOBGRADO

FICHA OE VALIDACION DE INSTRUMENTO

| DATOS GENERALES

1 m,mum..fe. etede, 0 s ETe Ty
12 Grado scagdmicn: .. 300k Haeslrio.

13 Camgo o insticién donds ebora: . SESNTS... ASSae, . SKe ebra . Toslie
14 Tiulo do fa Invesiigacién: Competiencins inhereles del ejeouivg de fuerza de venlas &0 o drca de

préstamos persamales y s miackin 00n &l ssrioo pembida por o cliands exiemo da ks erided finascien
Scchabank Pen) S A A, Tacna, 218

15 Autor del instrumenio: Bech DARIELA WARDE HERMANDEZ QUENTA

1.8 Mnestis) Doctoradol Memcide: Maes¥ia en Gestian Empresarcl

1.7 Nombe del instruments: Cussionano de corpelensies laboees

cRERRS Ondceste | Recular | Busno | ¥ | Exoskemn
WOCADCRES | cummamnoncusmamos | dam | 2 | 41ae% g i
I CLADAD e BC g v
L oARINDAD S— v
L ACTUALIDAD M.d *uepemy p/
(L CROANZACON | Exale v srrizaccn Fgea. v
5 SUFCENCI Congrenis bos specics oo cenblad y ‘/
& BTENGOMIAD | AN pan v s d3 Ve
fasidhe = o Tokme
! OONSSTERCA | Curiosydetams oot )P v
£ W e, ndeadens, -
b COMRRICA | gomrnores y s, Y
L METODOLOGW fhmm-mﬂ /
B IM& R [ed@m G 7
MBI [ e e PR
S ToTAL 0
TOTAL i PP
wmwuwmmmawxm:..d& ......... o
VALORRGION CUALITATIVA: ... Elv o e,

OPWHON DE APLICARILIDAD: . Ea Tl ol £

Lugary fecha: Tacna/¥ode ST .. ) 2019
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Experto N°4

X UAP

I. DATOS GENERALES

1.1 Apeliidos y nombres del experto: 5;.(
12 Grado académico: ...\l Geodrin &
13 Cargo e institucion donde labora: . .&CO“Q!&”!K.

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Co:l.

......................

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

WA

IIQ KNW &m.“,t;
Zolikicen.. Kbl
emlen. ol 2

VIR U..%

14 M&bwcmimwmkfm&mmdamk
préstamos perseaales y sif refacion con ef servicio percibido por &l cliente extemno de 1a entidad financiera
Seotiabank Pen) S.AA Tacna, 2018

1.5 Autor dei instrumento: Bach, DARIELA MARINE HERNANNEZ QUENTA

1.6 Maestria] Doctorado/ Mencion: Maesiria en Gestion Empresarial

1.7 Nombre def instrumento: Cuestionario de competendas laborales

Y

CRITERIOS Deficiente | Reguiar | Bueno | ¥ | Excolonts
INDICADORES CUALITATIVOSICUANTITATVOS | 02m% | 204% | 41.60% | DR | i.100
f. CLARIDAD e o v
Esta expressde en  condutlas =
2 ORIETIDAD -
Adecuado 2@ akance de denca y
3 MCTAIDAD | oo, : 2 S
| 4. ORGARIZACION | Existz una crganizanin 03ca. 3
5 SUFICIENGIA cammmaspeaosdeca)ﬂdady X
Mecwdo para valorar aspedos del
6 ITENCIONALDAD | (S i i x
CONSIST Basados en aspeclos  Tedricos-
_7' RICIA | Cientificos y def tema de estudio, X
Frere Ios  indices,  inccadores,
8. COMERENCIA : e iy X
1.3 ettrateia responde al proposite dod
9. METODOLOGIA oy X i
Genera nievas padtas e la
0. COMVEMENR | ovmsigaritn y consturcitn deteoris. ! X N
SUS TOTAL 25
TOTAL S B2.2 b=
VALORACION CUANTITATIVA (Totalx .20): . T
VALORACION CUALITATIVA: ... g A1 S L — o
OPINION DE APLICABILIDAD: . E Ve A RIS......
Lugery feche: Yacna J0de.. ONDCE. . quzen

o
oNE QTN Re
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Experto N°5

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

FAUAP

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I.  DATOS GENERALES
11 Apelfidosy nombres del experto: . SONEZ_APAZ pLRIN AGOUSTIM

1.2
13
14

Grade académico: .

L8 BM poemadin

Cargo & Institucion domiehbora N‘\m‘ﬁb& N DE (A DEET

omqus

AR ¥ GESToM emu\w&

...................................

mbuhmpdmcmmmgwqem«mwmmamu

préstamos personales ¥ su riaciin con el sendclo perdiido por el cliente exdemo de i enlidad financiern
Scotiabank Ferti S.AA, Tacna, 2018

15
18
1.7

Awtor del instrumento: Bach. DARIELA MARINE HERNANDEZ QUENTA
Msostrial Doctorade! Mencion: Maestria en Gesliéh Empresarial
Nembre del instrumento: Cuestionario de compeiendias labaales

CRITERIOS Deficients | Reguier | Busno | MY | prec ]
INDICADORES CUALITATIVOSICUANTITATIVGS | 0.20% | 2140% | 4150 | Buen e | #1-100%
- Es  fomidato  con  lengusie : 3

% SERNIAR .y -l il ) £ _ 4

Esla  expesads  en  conductse
| 2 OBJETWIDAD b S 7 N
Adectado al adcance de dencix
3 ACTUALIDAD s y & t\

. 4. ORGAMIZACION | Exsleunaomprizacdnlogea. | Y4
5. SURCENCIA Govmmbsupsdmmmhdady /

6. INTENCIONALIDAD Mecuado pars vakrar aspecos 06l

g estudo. - i
Basados en sspecice  Tatvicos-

T CORRETENCIA Ciantificos v 4 iem3 de estudio, v/
Entre  los  Indices,  indicadores,

s §. COHERENCIA dmeraiones y vasiablos. / =
9. METODOLOGIA Laenweg'amwhdwnpémou /

WANBE Gmuu nusvns an la ]
% 2 NCEM mvﬁgmmyoomhndhdchaﬁs = /

. SUB TOTAL ) ‘e 30
TOTAL s yA
VALORACION CUANTITATIVA {Total x 0.22 ..............

VALORACION CUALITATIVA: .@x lx =
OPINION DE APLICABILIDAD: .... 42 A e e i
Lugar y fecha: Tacna, Tode ... ¥R I, del 2019

Firma y Posfirma del exmm
DN . QQQZH&?
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ANEXO VI.

Experto N°1

Validacion de expertos del instrumento Percepcion del servicio

%mlnzunamn
¢ ALRS PERUANAS

VICERRECTORADO ACACEMICO
ESCUELACE P083R4D0

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUNENTD

DATOS GERERALES

Apelfidos y nombres def axpats: ... GOMEHER, P | OE LeS

Grado awadémice: ... MAGIS LA

Cargo elnsSucion donds Ibbesz: ... DOCERIE T - uhE

Titalo de b Inuestigacion: Gompetencias ibatales del saoilvo de fuors de ‘werma on of 488 de
SecslBmos pertondies y su relasidn oo ef sefa prrdbido or el dhenie edero da la snidad rancer
Seokatank Ferl SAA Tamg, 2018

25 Migar del instremanto: Both, DARIELA NARBE HERVADEZ QUEKTA
26 nassinial Doctorasy Nincie: Masaria 2n Gestidn Svprezana
27 Hombre del Ingtrementn: Deazlicnena de pee-nedée dal szvgn
CRITERDS Deicents Baeo | M0 |
S COMTATRSIUNITATIOS | o | T1ao%, | 4w . i !
11, CLANDAD Bl oo o ban 7—“"‘}
12 CHIETAIDAD WPBSI  &h bk | “‘
—_ / [
16 ACTUMLIAD MO0 3 SEXCE e ceoa g A 7
I_~i§'_~. # - M‘Lﬁ o ‘.J 1 % J’.
I._'E' SURCENCH, Cormgrende ks a6(ecos oo canl fed | § l
REOTD pan sk : : i
T et 7
{ A0 e aedks  Tedoon- '
| 1% CONSISTENCA gtrumwamn b
= k= kdos,  indoatoms,
. CONERENCIA Vet | 0
¥ LB ragn NSPONS # P ORAD 081 | ﬂ
5 METODOLOGIA Sehio; >
Tem  remiss  pans ) .
2 OOWDNEMOA | ioigudiny corinzeiin o v,
806 TOTAL 20 | 35
TG : % 0
VALORACION CUANTITATIVA (rumu! ‘] SE—
VALORACIOR CUALITATIVA: . !&% .......
OP{NON DE ABLICABILIDAD: wﬁ.bm i Auometr
Lugary fecna: Tacmeide SER B e el 2318
i
1532.5}
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Experto N°2

FUAP|

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VAL

I, DATOS GENERALES

21 Amldo:ynnmhmdelem ..w.lef{‘.. WSebillen 1“5
..,ng Siglemas
Cargo 8 instibucidn dnndeld:om J"f’.’. de. &ﬁfﬂ'ﬁ&. d\ug wdos., Q,, E.f.a“'f).“;,s

Titule de la Investigacién: Compelencias taboralas del aisouliva 48 fuares de vantse sn e &ea de

22
23
24

Grade académico: ...

N DE INSTRUMENTD

Huﬂn'}#

prisiamos pasonales y su reizoiln con 8 sendgio pardido por e chienle examo de 13 emidad financera
Sealisban Pen) SAA Tacaa, 2013

3
8

Aurtor del instrumento: Bach, DAR/ELA MARINE HERMANDEZ QUENTA
Massinal Coctoradal Mencldn: Maselfa on Gesdon Empresanial

27 Nombrs del Instrumenta: Cusstionana de parcepaion ded sevicio
Ky }
CRITERIOS Deﬁdm Regulr | Buens Excolents
INBICADORES CUALTATVOSICUANTITATIVOS g 240% | AL | 00 | g0 :
Esiz  fomubdo  con knquae “—3“— 3
st O .} - |
Esls  eqeesatdc e condclag § i
B aditiion ocgvatiee, - Y
Adscisd A akbae e olends y }
MU | ol ¥
14, CRGANIACION X2 172 organmavin gk, e
Conprards los aspesios de camiided y f
15, SUFICIENCIA ok, X 1‘
Adsuads pees valrar sspeces oo !
18, mﬂm o i X :
Basades en  aspcice  Tetdoas- {
(17, CONSISTENCIA | chorvtnos y osftama e ssous, X __‘J
Ente ks lacices,  wedeadons, H
75 COHERENGA dmersiones y yarhies, X ]
15, WETOUOLGGIA L‘f‘,""*‘“m“”“mm" i
= Gengra  misvas  pauss en Iz
. CONVEMENCIA inwesticacidn y constouczian du tnorias.
SUB TOTAL
TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : .1.0...cosvrimnrc

VALORACION CUALITATIVA:  ExCeigi] Q

OFINION D= APLIGABILIDAD; ..Eav i ki,

:‘m’zm;?m
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Experto N°3

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES A
Apallidos y nombres del sxperto; .S 05, bl A0 Las

Gech,, HagsTrra.

ﬂmluwnnun
v ALAS PERUANAS

Garg ¢ instucion donde babora: ... 300, DR 0. .. R 2 TR M s,

Tituko de s Inweatigacién: Companncias Ianorakss dal ejeculin o ez de vertis en ¢ 4na &

prastames perspnales y sy relackin con & sevico pasitda por of diznde edemd 42 I enfdad franciess

Scotiabark Per SAA Taoea, 2018
15 Autor del instrumento: Bach. DARIELA MARINE HERMANDEZ QUENTA
25 Waestrial Doztoradal Menckin: Massela on Gesifin Ergresaial

L
24
22 Geado seasdwicr:
23
24

27 Nonthre dod Exstrumento: Cusstionaio dé perapcion &l savvitia

b s Delcionte Busno | Excsonte

CUASTATHOSTONTITATINGS | (2% | 2140% | 1 | 30800 | gm0

1. CLARIDAD B lmdbn Gn EgwE ~ /_.ﬁ
12 OBJETIVDAD EdS  agresado en  condue 7
13, ACTUALIDAD Aeosmlo d dmin o Genca y >
| T4 ORGANMZACION | Ensis uns oogamizacn bigce. —
15 SURCENCIA Gampmonds bos pectos do cantdad y 7 /l
15 INTENCIONALIDAD MEMMWN w;
CONSISTERCIA Bauaks o epucke  Telicoe- T ;
= Curtfioss & tms 3 sy, . | /
1% COHERENCHA &'I_,“’ o s ~
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Experto N°4

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

SAUAP

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADD

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES
Apelhcios y nombres del experta: . 40, Poblin, Koo Garally
A y...@.\.:..h.nco ........ Misca.....

Gratho académico: ... 1020400 At
Cargo & institucion donde labora: .....2 m(l("m.m cha S itism
Titwlo de Ia Investigscién: Competencias laborsles del sieculive de fuarza do venias en el dma de
Mrestames personales y s relacion con al senidn pestibido par al dienle extemo de ks enfidod finandara
Scolishank Peri S.A.A Tacna, 2018

Autor del instrumento; Bach, DARIELA MARINE HERNANDEZ QUENTA
Mapsiria’ Doctoradol Mencién: Macstria sn Gesticn Empresanal
Nombre dal instrumenta: Cuestonaric de perczpoion del sesvicio |

CRITERIOS
CUALITATIVOSICUANTITATIVOS

Daficiants

Regulsr
fant 2140% | £1.86% 81-100%

61-80%

leegsaie

x i X

Adecuado para waloar aspectos el
cstudio.

Basados  en  aspoctes  Tedeicos-
Cienlificos y del tama de estugo.

Entre cas,
fimensones y varahies,

er)(;

L2 estratogis responde 2! propdario éel |

Genere rewwes (el en l2
bvestigatitn y consiuczite 8 tecrias,

L0
LY

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.28): . 31 ..
VALORACION CUALITATIVA: . = PRI
OPINION DE APLICABIIDAD: £ .AVQEAKLE

LT

Lugar y fecha: Tacna, Zode

det
DNE Q802
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Experto N°5

X UAP|

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUEL A DE POSGRADO

EICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del cxparto:

12 Grado académico: .

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

eomaz aPAZ abeiasy AELSTIN

. B4 Wo SRNWESRTLOA 4 CeSTRon gbt..c_pml;

13 Cargo e Instiuckén dondo labora: ..... D LANVECADOL
14 Titelo de 13 Investigacidn: Compalencios Istoraies 64 cieoutwn de fuaiza de veul.& e ool arsa du
péstamas pamonales v sy refandn con 6 servicio parsitido par et disnse axtamo (2 |3 snfided financera
Scotiabark Pew SN Tocna, 2008

1.5 Autor detinstrumento: Bach. DARIELA MARNT HERNANDEZ QUENTA

18 Kacstial Doctorado) Mencién: Macsiria an Gestién Tmprasaria!
1.7 Nombre dei Instrumento: Cucstionario de psicepeidn e servica

PR—

Tasene

10, COMVERSENCIA

DVREUIICET y CONGL A cl teorias.

B8 TOTAL

3 ek =
CRITERIOS Deficfents | Reguls | Bueno | (MY
INDICADORES CUALITATIVOSICUANTITATIVOS | D.20% | 2140% | 4t60% | SU00e | gy qopy,
; Esli  dormuladd  con lengog )
ocuRoRD sorcioty i) ) / N
7. OBIETMBAD 'fﬁmu;‘ - A
= .
1. ACTUSLIDAD lIu.‘c:mt:lt: a Jcance g y “i‘/
(A ORGANIZACION [ Exisie una oz B, T A S [ V(_—
5 SUFICIERCIA Compranca los s2pecios de rpoidad y Z /
5 INTENGIONALIIAD :*m.lado pare waitrdt 3specine de) /
SRR | Bawados  en acpecns  Tebncoa- 7
% DONSISIE':(EM Clentifisos  dal Soma de aztudi. :./
COHERENCIA Lot o indies,  Indoctisnes,
a‘ J dmensicaesyvariabies, |} k/ ]
5. METODOLOGIA e RAJORGS W ProRgRst /
Genefa  Musves  fodiak 1 e ey T

TOTAL

VALORACIOR CUANTITATIVA (T otal x &zg
VALORACION CUALITATIVA: .
OPHEION DE APLI’JABMDAD:

o L.‘L.B..,._.,, R
X BN ——
2 S - SR SR A

nm- pary 3-‘1‘[@-
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ANEXO VII. Data procesada

Data del Ejecutivo de ventas

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.

23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.

32.

33.
34.
35.
36.
37.
38.
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P9 | P10 | P11 | P12

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

39.
40.

41.

42.

43.

44,
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Data del Cliente externo

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
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ANEXO VIII. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

TITULO DE I.A INVESTIGACION

PROPOSITO DEL ESTUDIO
AmﬁzrhtehciénemIasmwetencinslubualesddejwmvode&nndemen
¢l &rea de préstamas personzles y el servicio percibido por el cliente externo de la entidad
financiera Seotiabank Perlt S.A.A.-Tacna, 2018

PROCEDIMIENTO PARA LA TOMA DE INFORMACION
La recoleccion de b mformacion serd a traves de la ulifizacion del instumento
“coestionario”. mediante la técnica de In encuesta, ¢l encucstado tendra que responder las

mmmdolmnhmmgumm&sacadcammpmm
RIESGOS
Noexuhmgmpnhumhdﬁnmnmpmhsmcﬂadudcbdoaqueh
informacion es solo parz fines académicos. o
BENEFICIOS
PmIacnndndﬂnaxmcuclba:ﬁmadqumdosuihmfomacxbnsobreddmgnbahooj
de fa situacion actuai de las compelencias lsborales y el servicio pereibido por el cliente |
externo de los ejecutivos de venta. No represenia ingtin tipo de beneficio econdmico para ;
el encuestado.
COSTOS 1
No representa ningiin costo para ¢l cncucstado ni para su institucion. %

INCENTIVOS O COMPENSACIONES
Se le podré bacer enirega de un informe tipo resumen de Ja investigacion realizada para
Gué contribitya eén la mejora continna del personal.

TIEMPO

El tiempo de recoleccion de tima de informacion total serd duranie un mes o 30 dias
calendario, para la recoleccitn de informacitn a clientes y personal del drea de préstamas
personales

CONFIDENCIALIDAD

Los datos recabados serdn utilizados estrictamente cn la pmemc mvsﬁgumn rcspcundo
s estrictamente su confidencialidad, los cuales serdn eliminados al términe del estudio.

CONSENTIMIENTO:

Aceplo voluntariaments participar ¢n este investigacién. Tengo pleno conocimiento del
mismo y entiendo que puedo decidir no participar y que puedo retirarme del astudio si los
acuerdos establecidos se incumplen

Ernfed vcual firmo a continuacion:
\

Apelii yummi Polacions Cohoile | José AuiS
oNIN__ o488 715
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ANEXO IX. Autorizacién de la entidad donde se realizé el trabajo de campo

$ scotiabank”

CARTA DE AUTORIZACION EMPRESARIAL 3

Fecha, a1/ 12/2018

Escusla de Posgrado de la Universidad Alas Peruanas
Presente.-

£s grato dingimos a Jds. en a cportunidad de comunicaries que el (la) Bachiller: Danela Maring
Hemandez Quenta, con DNI-44296742, Tesista de Iz en la espeuialidad de Administracédn y Direccion da
Empresas, ha sido aceptado(a) por ruestra Entidad Financiera para reafzar recoleccion de informacion de
campo a los trabajadores y chentes gue estan mchuidos en su nveshgacion

Esperande que nuesiro aporte sea de gran utilidad para su investigacion, me suscribe de Uds.

Jefe de Racursos Humanos

(sello)

NOTA: Formato sola para fines académicos de Iz investigacién de TESIS

Diciem bre 2018
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ANEXO X. Declaratoria de autenticidad del informe de tesis

mlumnnsmn
% ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO

? )
DECLARACION JURADA DE TESIS ‘

Yo, Dariela Mariné Hernindsz Quenta, estudiante del Programa de Ia Escuela de Posgrado de la
Universidad Alas Peruanas identificada con DNI: 44286742 con la Tesls titulada:

“Competencias laborates del ejecutivo de fuerza de ventas en ef drea de préstamos persanales y su
refocion con el serviclo percibido por el cliente externo de lg entidad financlera Scotiabank Perd
S.AA. - Tacno, 2018%,

Declaro bajo juramento que:
1).- La Tesis es de mi autoria.

2).- He respetado las normas Internacionales de cltas y referencias para las fuentes
consultas. Por tanto, ia tesis no ha sido plagizda ni total ni parcialmente.

3).- Los dates presentades en ios resultados son reales, no han sido falseados, ni

copiacos y por @anto los resultados que se presentan en la tesis se constituirsn en aporte a
la realidad investigada.

De identificarse fa falta ae fraude [datos falsos), de plagio (informacidn sin citar a autores),
de pirateria {uso ilegal de informacién ajena) o de fatsificacién {representar falsamente las
ideas de otros), asuma las consecuencias y sanciones que mi accidn se deriven, sometiendo
alanormatividad vigente de |a Universidad ALAS PERUANAS,

Tatna,11 de febrero del 2019

DNi:44296742
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