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Resumen

A través del presente estudio se busca determinar cémo se desarrolla la relacion
entre la calidad de servicio y las habilidades blandas de los vendedores de la empresa
Detecin S.A.C. ubicada en Lima, Peru, empleando un disefio no experimental
cuantitativo y de corte transversal correlacional, usando una muestra poblacional de
109 encuestados.

Los instrumentos metodoldgicos permitieron medir la calidad del servicio y las
habilidades blandas de la organizacién, donde la confiabilidad fue medida por el Alfa de
Cronbach, dando como resultado para calidad de servicios un valor de 0,76 y para
habilidades blandas un valor de 0,82; lo cual indica que el instrumento ha sido confiable.
De esta manera, los resultados del presente estudio lograron evidenciar, mediante un
coeficiente de 0,841, que la calidad de servicio presenta una correlacion positiva con las
habilidades blandas, ya que el incremento de una variable favorece el desempefio
incremental de la otra.

Como conclusién general, se encontré una relacion de dependencia entre las
competencias de los vendedores y la calidad de servicio de la compafiia Detecin S.A.C. y
se espera que esta investigacion impulse la mejora de las relaciones entre los
vendedores y clientes; la satisfaccion y fidelizacidn de estos Ultimos; afianzar las barreras
de entrada; reducir costos de recuperacion de clientes; e incrementar las ventas
mediante el desarrollo de habilidades blandas del personal mencionado.

Palabras clave: desempefio laboral, calidad de servicio y habilidades blandas
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Abstract

The present research aimed to establish how the quality of service is related to
the soft skills of the salespeople from the company Detecin S.A.C. located in Lima, Peru,
using a non-experimental quantitative and correlational cross-sectional design with a
portion, of the total population, of 109 respondents.

The methodological instruments allowed to measure the quality of the service
and the soft skills of the company, where reliability was measured by Cronbach's Alpha,
obtaining a value of 0.76 for quality of services and for soft skills a value of 0.82; which
indicates that the instrument has been reliable. In this way, the results of the present
study were able to show, through a coefficient of 0.841, that the quality of service has a
positive correlation with soft skills, because the increase of one variable favors the
incremental performance of the other.

As a general conclusion, a dependency relationship was found among the skills
of the salespeople and the quality of service of the company Detecin S.A.C. and it is
hoped that this research will drive the improvement of relationships between vendors
and customers; the satisfaction and loyalty of the latter; strengthen entry barriers;
reduce customer recovery costs; and increase sales by developing the soft skills of the
aforementioned personnel.

Palabras clave: quality of service, skills, job performance
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Introduccion

Detecin S.A.C. es un organizacidon nacional con aproximadamente catorce afios de
pericia en el desarrollo de productos industriales para el desplazamiento, sellado de
fluidos y elaboracién de materiales anti-desgaste. Actualmente, cuentan con acuerdos
de distribucién exclusiva de largo plazo con productoras lideres de cada uno de sus

productos, por lo que reciben soporte continuo para beneficio de los usuarios finales.

Sin embargo, las ultimas evaluaciones realizadas en la empresa han evidenciado que
existe un problema de satisfaccién de parte de los clientes hacia los vendedores de la
empresa. Ello llevd a identificar que el trabajo de dichos vendedores se ejecuta de
manera desarticulada, estando éstos acostumbrados a trabajar de forma independiente
y que brindan una atencién improvisada a los clientes, sin algun tipo de protocolo o
estrategia comunicativa que considere aspectos como diccién, asertividad, entre otros.
Esta situacién condiciona que no se generen relaciones comerciales estables que

permitan fidelizar realmente al cliente con la empresa.

Cabe mencionar que todos los vendedores de Detecin S.A.C. son ingenieros que conocen
a profundidad los productos ofrecidos; sin embargo, no les ha sido posible generar mas
lazos de confianza de los que actualmente cuenta la empresa, a pesar de contar con

todas las capacidades técnicas necesarias respecto al producto ofrecido.
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Todo esto repercute significativamente en la satisfaccion del cliente y laimplementacién
de barreras de entrada para la competencia, creando una situacién favorable para otros
proveedores que si le generen valor agregado mediante el servicio diferenciado de

atencion al usuario, pero perjudicial para la propia compaiiia.

Por lo tanto, el presente estudio busca analizar la relacion que existe entre las
habilidades blandas y la calidad de servicio de los vendedores de la empresa Detecin

S.A.C., ubicada en la ciudad de Lima, distrito de San Borja.

De esta manera, tomando en cuenta que la compafiia se encuentra en un sector
caracterizado por diversos cambios y una creciente competencia, el primer capitulo
describe una situacién problematica en la cual los colaboradores no cumplen con un
perfil adecuado en cuanto a habilidades blandas, siendo ello imprescindible poder

satisfacer a sus clientes y el éxito de la compaifiia.

Posteriormente, en el segundo capitulo se recopilan referencias bibliograficas
nacionales e internacionales que servirdn para hacer un estado del arte alrededor de las

tematicas de calidad del servicio y habilidades blandas.

En el tercer capitulo se indica el alcance y tipo de investigacién que se realizé para
conocer la opinién de encuestados, la cual contd con un enfoque cuantitativo, disefio
no experimental y fue de corte transversal correlacional. Ademas, se explican las

herramientas utilizadas que fueron encuestas realizadas a clientes de la empresa.
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Finalmente, en el 4to capitulo se realiza un analisis de la informacion obtenida, de las
encuestas, presentando los hallazgos correspondientes y finaliza el documento con las
conclusiones y recomendaciones para asegurar la contribucion del estudio al
conocimiento y la mejora en el desempefio de Detecin S.A.C. y otras empresas del

mercado peruano.
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CAPITULO |I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

En un mundo cada vez mas globalizado, donde las empresas estan cada vez mas
interesadas en la calidad del servicio al cliente, las organizaciones requieren de un
recurso humano con habilidades blandas capaces de contribuir al desarrollo de la
organizacién y la fidelizacion del publico usuario de los productos y servicios
ofertados. Los resultados de este cambio, se ven reflejados en los montos de ventas
y la calificacion que los consumidores otorgan a las empresas proveedoras, lo que
define el posicionamiento de la compania en el mercado.

Kotler (2006) indica que conseguir un cliente nuevo es 5 a 7 veces mas caro que

retener al "antiguo" y ello se debe a que, dentro de la gestion empresarial, el

servicio al cliente se ha convertido en prioridad de la mayoria de las empresas.

Por ejemplo, actualmente la corporacién multinacional Nissan le da un gran valor a
la formacidn de sus empleados en habilidades blandas y duras con el fin de brindar
un excelente servicio al cliente, estimulando a los colaboradores operativos a
aprender el mayor nimero posible de funciones diferentes. Para ello, se les ofrece
formacién continua en el puesto de trabajo y un programa polifacético para que los
operadores sean capaces de realizar varias tareas, cualidad que es premiada por la
compaiiia. Ademas, la empresa ha invertido 4 millones de ddlares en construir un
centro de formacion, para sus colaboradores, donde se imparten no solo cursos
técnicos, sino también sobre resolucion de conflictos, relaciones interpersonales,

direccién eficaz de reuniones, liderazgo y escucha activa.
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Fortune, revista global de negocios, en conjunto con Great place to work, empresa
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global de investigacién, asesoria y capacitacion, consideraron a Hilton, Ultimate
Software y WegmansFood Markets como las tres mejores empresas a nivel mundial

en su lista “100 Best Companies to Work For” (2020), en cuanto a calidad de servicio

vinculada a las habilidades blandas de sus colaboradores.

En el Peru, la empresa Lee Hecht Harrison-DBM Peru, presente desde 1993, provee
entre otros servicios, el desarrollo del compromiso de los trabajadores con la
organizacién, con intencién de convertirlos en un eslabén primordial de los activos
de la empresa, con habilidades del tipo social y de trabajo especializado. En esta
misma linea, Lee Hecht Harrison-DBM desarrolla este procedimiento de forma
permanente con sus colaboradores, con lo que han logrado ser reconocidos como

una de las empresas en la que la mayoria de profesionales quisiera laborar.

El Diario Gestidn (2019), en el articulo “La calidad del servicio influye en un 60% en
la decisidon de compra de los limefios”, nos muestra algunas estadisticas sobre el
comportamiento de los limefios relacionado al grado de calidad de los servicios que

reciben, basdandose en un estudio hecho por Global Research Marketing (GRM).

Para ello, se tomard en cuenta “el impacto del servicio en las compras” y los
“aspectos relevantes en el servicio”, los que estan representados en la Figura 1y

Figura 2, respectivamente.
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Figura 1. El impacto del servicio en las compras. Diario Gestién.
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¢Cuales son los aspectos mas importantes que debe reunir un
buen servicio y atencion al cliente?

Conocimiento del producto/servicio I 79%
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Que el empleado aborde al cliente mm 6%

FUENTE: CRM

Figura 2. Aspectos relevantes en el servicio. Diario Gestion.

Es de vital importancia que todas las empresas tengan conocimiento de los puntos
mas importantes que los limefios reconocen como calidad de servicio, indicé Javier
Lauz, CEO de JL Consultores (Gestidn, 2019). Algunos de estos aspectos son la
amabilidad de los colaboradores, conocimiento de los productos y la atencién

rapida y eficiente.
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Este estudio también resalta que el 71% de los limefios procuran no volver a algun
23
establecimiento en el que experimentaron una mala experiencia de servicio, en la
calidad de servicio. Actualmente, las empresas tienen una gran demanda de
colaboradores con un perfil que denote un alto nivel de aplicacidn de las habilidades
blandas, ya que permiten relacionarse de manera adecuada y oportuna con el
entorno, generando un clima laboral mucho mas agradable. Se interpreta que en la
actualidad ha tomado mucha mds fuerza el perfeccionamiento de las habilidades

blandas aplicadas a la calidad de servicio debido a que facilitan o permiten generar

mejores, fieles y mas largas relaciones con los clientes.

Bajo este contexto, Detecin S.A.C. es una empresa nacional con mas de catorce afios
en el mercado local desarrollando productos industriales para el desplazamiento,
sellado de fluidos vy elaboracién de materiales anti-desgaste. Importa
empagquetaduras, aislamientos térmicos, sellos mecanicos, bombas neumadticas,
bombas de tornillo, cortadoras de juntas y mds insumos de las principales fabricas
del mundo para el desarrollo tecnolégico del sector industrial peruano (Detecin,
2017, Parr. 4). Actualmente, cuentan con acuerdos de distribucién exclusiva de
largo plazo con productoras lideres de cada uno de sus productos, por lo que

reciben soporte continuo para beneficio de los usuarios finales.

La dificultad se presenta por el lado de los vendedores, quienes son en su totalidad
ingenieros que, a pesar de tener todas las capacidades necesarias para el
entendimiento técnico del producto ofrecido, en varios casos carecen de empatia
con los clientes e incluso entre ellos mismos, afectando el nivel de satisfaccion de

los usuarios. No articulan su trabajo y prefieren ejecutar sus funciones de forma
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independiente; asimismo, muestran problemas de comunicacién como diccién,
24
asertividad, entre otros; lo que genera que en muchos casos no sean capaces de

generar relaciones o de fidelizar al cliente con la marca, ni generar lazos de

confianza.

Esta repercusion en la satisfaccidn del cliente impide crear barreras de entrada para
la competencial! en el mercado dentro del cual se desenvuelve la empresa,
favoreciendo ocasiones en las que el cliente puede recibir a otros proveedores, que

si le generan valor en términos de la atencién al cliente.

Si se revisa el historial de ventas de Detecin S.A.C. durante el aio 2020, se observara
una fluctuacion constante en las ganancias. Si bien la tendencia es creciente, la
evolucidn histdrica durante esos meses no muestra una pendiente elevada, por lo
gue las proyecciones a futuro podrian no ser muy significativas en comparacion con
la competencia, si se mantienen las condiciones actuales de la empresa. Si bien las
ganancias siguen siendo cuantiosas, no se esta explotando todo el potencial
comercial de la compaiiia en el mercado y no se evidencia una fidelizacion de parte

de sus clientes.

LEltérmino “barreras de entrada” se refiere a las caracteristicas de una industria o mercado que dificultan
el ingreso de nuevos participantes que incrementen la competencia comercial. Este ha sido utilizado por
Ramoén Casadesus-Masanell en una publicacion sobre Analisis del Sector, de Harvard Business School en
el afio 2014.
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Figura 3. Evolucion de las ventas del 2020 de la empresa Detecin S.A.C.

Por lo tanto, descuidar la atencién al cliente podria estar afectando la facturacion
de la empresa por las siguientes razones: el costo de recuperacion de clientes y el
costo de atraer nuevos clientes para compensar las pérdidas que se podrian generar

debido a la deficiente atencién de parte de los vendedores.

De esta manera, la presente investigacién pretende desarrollar recomendaciones
de mejora para la empresa Detecin S.A.C. asi como para cualquier otra organizaciéon
gue pudiera considerar la calidad de atencidn al cliente como aspecto relevante
para la generacion de valor. Los hallazgos del estudio pueden servir a cualquier
organizacién para mejorar la relacidn con sus clientes; la satisfaccion y fidelizacién
de los mismos; identificar aspectos que posteriormente pudieran alimentar una

estrategia para afianzar las barreras de entrada ante la posible competencia; y
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reducir costos de recuperacidn de clientes e incrementar las ventas mediante el
26

desarrollo de habilidades blandas del personal mencionado.

1.1. Formulacion del problema

1.1.1. Problema general

¢Cual es la relacidon de la calidad de servicio con las habilidades blandas de los

vendedores de la empresa Detecin S.A.C. 20207

1.1.2. Problemas especificos

¢éEn qué medida la fiabilidad se relaciona con las habilidades blandas de los

vendedores de la empresa Detecin S.A.C 20207

¢En qué medida la responsabilidad se relaciona con las habilidades blandas de los

vendedores de la empresa Detecin S.A.C 20207

¢En qué medida la tangibilidad se relaciona con las habilidades blandas de los

vendedores de la empresa Detecin S.A.C 20207

¢éEn qué medida la empatia se relaciona con las habilidades blandas de los

vendedores de la empresa Detecin S.A.C 20207

¢En qué medida la capacidad de respuesta se relaciona con las habilidades blandas

de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C 20207
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1.2. Justificacién de la investigacion

1.2.1. Justificacion Teodrica

La presente investigacion busca contribuir a la reflexion tedrica relacionada a cémo
la calidad del servicio al cliente puede favorecer la generacién de valor dentro de
un negocio con el fin de diferenciar a una empresa determinada de su competencia.
Para ello, se presentan fundamentos tedricos basados en autores como Goleman,
Singer, entre otros, para sustentar la variable habilidades blandas, y Berry,
Parasuramn & Zeithaml para la variable calidad del servicio. Cabe sefalar que, si
bien la bibliografia revisada expresa que la calidad de servicio estd estrechamente
relacionada con las habilidades blandas de los colaboradores, ésta no es abundante

respecto de las empresas peruanas del rubro industrial.

1.2.2. Justificacion Metodoldgica

El estudio se desarrollara siguiendo las delimitaciones del método cientifico, con un
enfoque cuantitativo, siguiendo el orden y procedimientos del método cientifico.
Proponiendo objetivos de estudios, parametros de la muestra poblacional, disefio
de la herramienta para la recoleccién de datos y finalmente el trabajo de campo

para la toma de datos y analisis.

Para lograr los objetivos propuestos, se recurrird al empleo de técnicas de
investigacidn como las encuestas y su procesamiento con el software SPSS 26 para
asi medir la calidad de servicio percibida por los clientes de la empresa Detecin

S.A.C. Con ello se pretende identificar el nivel de desarrollo de las habilidades
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blandas que tienen los vendedores de la organizacién mencionada, tales como la
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autorregulacion, la motivacion, el conocimiento de uno mismo, las habilidades

sociales y la empatia.

1.2.3. Justificacidn Practica

Se espera que la investigacién sirva de insumo para cualquier organizacion que
quiera generar valor, afianzar las barreras de entrada de competidores y reducir los
costos de recuperacion de clientes producto de las dinamicas del mercado. Para
ello, a través del caso de Detecin S.A.C., el presente documento busca generar
evidencia que demuestre que mejorar las relaciones de los vendedores con sus

clientes puede plasmarse en beneficios redituables en el mediano plazo.

1.3. Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones de esta investigacion se circunscribieron a los efectos de la
pandemia (COVID-19), tales como las restricciones para viajar y movilizarse;
ingresos reducidos a locales; el funcionamiento anormal de las compaiiias; el riesgo
de contagio con el trabajo de campo; entre otros. Por ello la mayoria de las
encuestas fueron realizadas de manera virtual y con la base de datos proporcionada

por la empresa.

1.4. Viabilidad de la investigacién

A pesar de las limitaciones anteriormente sefialadas, existié un contacto directo con
la empresa, lo que permitié contar con todos los recursos necesarios para llevar a

cabo la investigacion, tales como medios de comunicacion, internet, materiales,
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permisos, autorizaciones e informacién directa y confidencial de Detecin S.A.C., e
asegurando la viabilidad del estudio. Ello se debe, en parte, al alto interés de la
empresa por conocer los resultados del estudio, lo que les permitird identificar
debilidades y opciones de mejora para brindar un mejor servicio a sus clientes,

contribuyendo asi al proceso de transformacidon de la empresa.
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CAPITULO lI: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de |a investigacion

211 Antecedentes Intermacionales

La revision bibliografica efectuada a nivel internacional permitié encontrar estudios
referidos al tema de las habilidades blandas. En primer lugar, se encontré que
Granda (2018), en su investigacion, “Habilidades blandas aplicadas en el servicio al
cliente como fuente de ventaja competitiva de las empresas del sector de
comercializacion de electrodomésticos”, explica como la aplicacién de habilidades
blandas en el servicio al cliente puede convertirse en una fuente generadora de
diferenciacidn frente a la competencia. Se trata de una investigacién cuantitativa
de tipo descriptiva correlacional, con 258 clientes como muestra, concluyendo que
la literatura manifiesta que la polémica sobre habilidades blandas, manejo de
relaciones y competencias sociales o emocionales, en el ambito empresarial y sobre
todo en el servicio al cliente, se concentra en que el potenciamiento de todas las

habilidades facilita el incremento de las buenas percepciones de los consumidores.

Por su parte, otras investigaciones logran narrar la experiencia de generacidn de
habilidades blandas en entornos cambiantes con el fin de ocasionar una reaccién
positiva para el desarrollo del negocio. En ese sentido, Endang, Widodo y Wibowo
(2017), en su tesis “Un modelo para desarrollar una gestion de capacitacién en
habilidades blandas orientado hacia la calidad del servicio para los consejeros de

SHS”, proponen desarrollar una gestion de capacitacion en habilidades blandas
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orientada hacia la calidad del servicio para los consejeros. La investigacion de
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metodologia mixta concluye que el modelo de gestion del esfuerzo de habilidades
gue hasta ese entonces se encontraba vigente en la empresa de estudio solo se
centraba en habilidades duras y que los objetivos determinados de la capacitaciéon
no eran adecuados para las necesidades de los maestros. Sin embargo, la aplicacion
de un modelo conceptual de gestién de capacitacion en habilidades blandas
orientado hacia un servicio de calidad permitié abarcar a supervisores, instructores,
el director y asesores de GC en el seguimiento de las habilidades de los asesores.
Este equipo de capacitacion identificéd cada paso, comenzando desde la evaluacién
de necesidades hasta el procedimiento de capacitacion, y finalmente adquirid la

gestidn de capacitacion en habilidades blandas deseada orientada hacia un servicio

de calidad que logro satisfacer a los asesores de la empresa SHS y sus necesidades.

Por otro lado, la colaboracién entre capacitadores, instituciones y empresas juega
un papel muy importante en el desarrollo de habilidades blandas. Ello lo evidencia
Cimatti (2016), en su tesis “Definicién, desarrolld, evaluacion de habilidades blandas
y su papel en la calidad de las organizaciones y empresas”, donde presenta una
completa visidn sobre las habilidades blandas y su importancia para lograr calidad
en cualquier trabajo y, mas ampliamente, en la vida del trabajador. Ademads, busca
mejorar la relevancia de las Habilidades Blandas dentro de organizaciones
industriales, describiendo cémo una empresa puede colaborar con instituciones
educativas para educar en Habilidades Blandas y asi contribuir al desarrollo de estas
competencias en sus colaboradores, aumentando la competitividad y el éxito de

toda la organizacidn. Esta investigacion fue de un enfoque tedrico practico, con una
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muestra de 74 directores de programas didacticos, llegando a la conclusion de que

32
la ensefianza de habilidades blandas puede efectivamente estar integrada en cada
disciplina de la vida. Se usaron herramientas didacticas para ayudar a los

estudiantes, para desarrollarlos como proyecto, trabajo, simulacién, estudio de

caso, juego de aprendizaje, etc.

En este caso, se resalta que las nuevas tecnologias son herramientas poderosas para
la ensefianza de habilidades blandas; y que visitas, pasantias, laboratorios y
proyectos conjuntos son medios muy efectivos para aumentar las competencias
transversales de los alumnos. En otras palabras, aprender haciendo es una de las
mejores maneras de aumentar estas habilidades blandas que son tan
indispensables en la vida profesional como también en el bienestar personal de los

trabajadores.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

En primer lugar, Saavedra (2017), en su Tesis “Impacto de las habilidades sociales
de los colaboradores en la calidad de servicio al cliente de la empresa creaciones
graficas Alprint de la ciudad de Tumbes, 2017”, propuso como objetivo “implantar
la influencia de las habilidades del tipo social de los trabajadores en la calidad de
servicio y atencion al cliente en la empresa Creaciones ALPRINT en Tumbes”. Esta
investigacion fue de un enfoque no experimental de disefio transversal
correlacional, con una muestra de 88 clientes, concluyendo que “si existe

correlacién del tipo directa entre la variable habilidades sociales y la variable

calidad de servicio”, lo que nos permite inferir que, “a mayor nivel de desarrollo de
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habilidades sociales habra un mayor nivel de prestacion de calidad de servicio y a
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menor nivel de desarrollo de habilidades sociales habrd una menor prestacion de
calidad de servicio”. También se encontré que la variable Habilidades Sociales tiene
un impacto positivo y significativo en la variable Calidad de Servicio con un 93,5%
de repercusiéon directa, que se ha conseguido a través de la aplicacién del
coeficiente Rho de Spearman, el cual sefiala que a mayor nivel de desarrollo de las
competencias sociales habrd un impacto mayor en la prestacion de los servicios de

calidad que ofrecen los trabajadores de Creaciones Graficas Alprint en Tumbes,

2017.

Por su parte, Bejarano (2019) busca determinar que el adiestramiento en
competencias de atencion al consumidor fortalece la calidad de servicio en su tesis
“El entrenamiento en habilidades de atencidn al cliente para mejorar la calidad de
servicio en los hostales de 1y 2 estrellas de la localidad de Cayhuayna del Distrito
de Pillco Marca — 2019”. Este estudio fue de tipo descriptivo-correlacional con un
enfoque cuantitativo y utiliz6 una muestra de 25 colaboradores y 25 clientes.
Llegando a la conclusién de que el adiestramiento en habilidades para el servicio al
consumidor fortalece notoriamente la calidad de servicio en los hostales analizados

de la localidad de Cayhuayna con un p-valor de 0,001< 0,05.

Finalmente, la revision bibliografica permitié encontrar el estudio “Implementacién
del Centro de Educacidn Técnico - Productiva Privado "Carpe Diem" en base a
habilidades blandas” de Tipe, Carrasco, Benites y Huayna (2019), quienes
propusieron instaurar un plan educativo que sirva a la poblacién econédmicamente

vulnerable, sin acceso a educacién superior, ofreciéndoles un servicio de calidad
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que cubra las necesidades diversas presentes en el mercado y que aporte al
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desarrollo del tipo personal y profesional. Esta investigacion tuvo un enfoque mixto,
con una muestra de 39,195 empleadores en 43 paises. En ella concluyen que el plan
de negocios otorga la oportunidad de incrementar la empleabilidad de los jovenes,

elevar la oferta educativa, incrementar la productividad y reducir los problemas de

informalidad laboral.

2.2. Bases teoricas

La revision de antecedentes ha permitido observar que los aspectos mas
importantes que deben tener un buen servicio y la atencién al cliente son el
conocimiento del producto, la amabilidad en el trato de parte de los empleados, la
velocidad en la atencién y la solucién a los problemas. Por lo tanto, para una
correcta aplicacion metodoldgica es necesario revisar primero los conceptos
tedricos que permitiran definir las variables del estudio: la calidad del servicio y las
habilidades blandas. A continuacidn, se presenta el resultado de la revision tedrica

realizada en torno a dichas variables.

2.2.1. Calidad de Servicio

Desde los afios 90, no existe distincidon que excluya el producto del servicio. En este
escenario, una nueva definicién entra a colacién, “Calidad Total”, la cual incluye
todos los procesos de las compafiias (administrativos, operativos y comerciales).
Feigenbaum (1951), refiere que el principal indicador de calidad es el servicio de
post venta, teniendo como protagonistas a los clientes, su satisfaccion y fidelizacién.

En ese sentido, comprender las definiciones de “servicio” y “calidad” es muy
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importante para llegar a interpretar las bases de lo que es la “calidad de servicio” y
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su importancia.

En primer lugar, el servicio se define como “el trabajo realizado para otras personas”
(Colunga Davila, 1995, pag. 25). Ademas, se puede considerar servicio a “cualquier
actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y
no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccidn puede estar vinculada

0 no con un producto fisico” (Kotler P., 1997, pag. 656).

Sin embargo, debido a que las definiciones encontradas pueden resultar muy
generales para las necesidades del estudio, es necesario hacer mas especifica la
busqueda examinando el concepto de “servicio al cliente”. Por un lado, Peel (1993)
sefala que el servicio al cliente conglomera aquellas actividades que relacionan la
empresa con sus clientes con el objetivo de que este quede satisfecho o complacido
con la actividad prestada. Por su parte, Tucker (1983) afirma que “el servicio al
cliente es un conjunto de actividades que pueden originar una relacion” (p. 123).
Con ello, es posible concluir que servicio al cliente implica la formaciéon y
mantenimiento de un vinculo de satisfaccion mutua de expectativas entre el
consumidor y la compaiiia, en donde el primero espera un bien o servicio que logre
solucionar una necesidad especifica, mientras que el segundo espera obtener

ganancias econémicas y fiabilidad del cliente.

En segundo lugar, respecto al concepto de calidad, Ishikawa (1986) afirma:

De forma simplificada, la calidad denota calidad del producto. Aun mas

implicitamente calidad es calidad del servicio, calidad del trabajo, calidad
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de la informacién, calidad de los procesos, calidad de las personas,
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calidad del sistema, calidad de la organizacién, calidad de metas, etc. (p.

80).

En la literatura referente a la calidad del servicio, de acuerdo con Zeithaml (1988) la
definicién de calidad se refiere al juicio o percepcién del cliente sobre el grado de
excelencia y superioridad de los productos o servicios. En ese sentido, “La calidad
no es lo que se pone dentro de un servicio; es lo que el cliente obtiene de él y por

lo que esta dispuesto a pagar” (Drucker, 1990, pag. 41).

Por lo tanto, se entiende que la calidad percibida es subjetiva y se relaciona con un
nivel de abstraccién mucho mas elevado que cualquier otro atributo particular del
producto con una caracteristica multidimensional. Tal como lo afirman
Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988): “la calidad del servicio es un juicio completo
o una actitud relacionada con la superioridad que muestra el servicio” (p. 16). En
ese sentido, Gronroos (1994) menciona que esa superioridad subjetiva se explicaria
porque “la calidad de servicio percibida depende de la comparacién del servicio

esperado con el servicio percibido” (p. 40).

Pizzo (2013) refiere que la calidad en el servicio es una serie de practicas
desarrolladas y aplicadas por las empresas para descifrar o entender las diversas
expectativas y requerimientos de sus clientes para poder brindarles, un servicio agil,
confiable, seguro, oportuno y adecuado, aunque se presenten situaciones no
previstas o alguna equivocacion. De esa forma, el cliente se sentird satisfecho y

sorprendido al recibir un valor mayor al esperado debido a la atencion del ofertante,
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proporcionando  ingresos mas elevados y costos mas reducidos para la
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organizacién. De esta manera, la calidad de servicio al cliente se ha trandformado
en una herramienta estratégica que nos orienta a brindar, a los clientes, un valor

agregado diferencial para con la competencia, mediante la generacion de vinculos

y relaciones.

Tal como se observa, en la literatura académica hay definiciones sobre el concepto
de calidad relacionados con las cualidades de los productos; sin embargo, la
literatura sobre gestién también define mediante dimensiones especificas para un
mayor entendimiento del concepto de calidad y que pueden ser medidos para asi
identificar el grado de calidad de un servicio. En ese sentido, existen varios modelos
de medicidn, entre los cuales el mas usado o aplicado es el de la escuela americana
de Parasuranam, Zeithaml y Berry llamado SERVQUAL, el cual posibilita cuantificar
la calidad de servicio mediante la valoracién individual de lo que espera y percibe

un cliente.

Parasuramn, Berry y Zeithaml (1985) sefialan que la calidad del servicio es una
prueba o evaluacién canalizada destinada a mostrar las impresiones de los clientes.
Para ello, definieron cinco dimensiones para el correcto funcionamiento de un
servicio y asegurar su nivel de calidad, elementos que son explicados en la Figura 4:

Fiabilidad, Responsabilidad, Tangibilidad, Empatia y Capacidad de Respuesta.
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Figura 4. Dimensiones de la calidad de servicio.
Fuente: Berry, Parasuramn y Zeithaml (1988, 1990)
Elaboracion propia.

2.2.2. Habilidades Blandas

El término “habilidades blandas” o “soft skills” aparecié como rama de las
“habilidades sociales”. En un primer momento Salter (1949) usé la expresion
“personalidad excitatoria” y afios mas tarde Wolpe (1958) la reemplazaria con
“conducta asertiva” o “asertividad”. Con ello es posible afirmar que se fueron
definiendo las llamadas habilidades sociales de forma independiente y afilos mas
tarde se desarrollaron y estudiaron como parte de un conjunto de habilidades

beneficiosas para las relaciones inter e intrapersonales.
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De acuerdo con Goleman (1998) las habilidades emocionales, tienen una mayoy
importancia que las que estan relacionadas al coeficiente intelectual y a las
experiencias. Dicha postulacién se puede aplicar al entorno organizacional, por lo
cual las habilidades blandas se han convertido en un tema importante de discusion.
Por su parte, Tobar (2012) define las habilidades blandas como las destrezas
intangibles y mas subjetivas, tales como: la comunicacién fluida, el liderazgo, la
tranquilidad con que se manejan las personas en momentos de presién en el ambito

laboral, entre otras.

Es conocido como habilidades blandas el grupo de habilidades no-cognitivas
primordiales para adquirir y desarrollarse de manera exitosa en el centro de
labores. Estas competencias son conocidas también como el “saber ser”, en otras
palabras, como deberia ser un ser humano, qué competencias le corresponde tener
para realizar ciertas labores y para vincularse con su entorno (Singer, Guzman, &

Donoso, 2009).

Duckworth & Yeager (2016), indican que las habilidades blandas son distintas de las
competencias cognitivas clasicamente definidas y son catalogadas como
beneficiosas para las personas y la sociedad. Son mas o menos estaticas en el
tiempo cuando hay ausencia de fuerzas externas, pero son asequibles a cambios y

mejoras; y se pueden expresar de manera diferenciada segun el contexto.

Existen varias habilidades blandas, las cuales son resultado de competencias que

estdn relacionadas a la inteligencia emocional de cada persona, ya que esta
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inteligencia establece el potencial con el que cuentan los individuos para formarse
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en las habilidades practicas que estan fundadas en uno de los siguientes cinco

elementos compositivos: Autorregulacién, motivacién, conocimiento de uno

mismo, habilidades sociales y empatia (Goleman, 1998).

Londofio (2012) indica que, dentro de las competencias sociales o las también
denominadas habilidades blandas, la que se considera mas importante es la
conciencia que se tiene de los sentimientos, preocupaciones y necesidades ajenas,
también llamada empatia. Las personas que dominan esta habilidad son capaces de
tener una comunicacién adecuada y pueden conseguir que otro individuo haga algo,
sin necesidad de utilizar poder ni impartir autoridad alguna. Por lo tanto, la
capacidad de tener empatia por otro, mientras se entabla una relaciéon o
intercambio, es primordial para ofrecer una adecuada atencién al cliente, debido a

gue es la manera primordial de generar vinculos de confianza.

La influencia que pueda ejercer una persona, al formar relaciones, definitivamente
puede ser el punto diferenciador, de tal manera que quienes son capaces de
transmitir comprensidn y de aplicar la escucha activa, por lo general tienen una
actitud mds positiva al momento de servir a los demas. Por ello, resulta
indispensable estudiar mds a fondo los cinco elementos compositivos o
dimensiones que menciona Goleman: Autorregulacion, motivacion, conocimiento

de uno mismo, habilidades sociales y empatia.
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a) Autorregulacion

Goleman (1995) tiene un acercamiento a la definicién de autorregulacién a
partir del concepto de templanza cuando analiza la estructura de la

inteligencia emocional donde indica que:

Quizas no exista habilidad psicolégica mas importante que la de
resistir a los impulsos. Ese es el pilar de cualquier autocontrol
emocional, debido a que toda emocidn, por su misma razon de ser,
conlleva a un impulso para actuar; la capacidad de contener
impulsos al servicio de un objetivo tal vez constituya el fundamento

de la autorregulacion emocional (p. 95).

Inclusive es posible distinguir el concepto de autorregulacién cuando
Goleman (1995) nos dice que una habilidad emocional que considera
fundamental es “la combinacién entre el talento razonable y la capacidad de
perseverar ante el fracaso, pues el logro real no depende tanto del talento

como de la capacidad de seguir adelante a pesar de los fracasos”. (p. 121)

Segun Goleman (1995), la autorregulacion o autogestion es la forma como se

controlan los estados, recursos e impulsos internos, tales como:

- Autocontrol emocional.- talento para manejar de forma adecuada los

impulsos y las emociones conflictivas.
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- Confiabilidad.- lealtad al criterio de integridad y sinceridad, dejar que
otras personas conozcan nuestros valores y principios, sentimientos e
intenciones, y ser consecuente con los mismos.

- Meticulosidad.- ser cuidadoso, auto disciplinado y escrupuloso al
momento de ocuparse de las responsabilidades propias.

- Adaptabilidad.- flexibilidad para adaptarse a situaciones diversas o
cambios.

- Motivacién de logro.- es el esfuerzo realizado para mejorar o satisfacer
de manera optimista los criterios determinados de excelencia.

- Iniciativa.- Sentir comodidad y mostrar apertura ante nuevas ideas,

nuevos enfoques e incluso nueva informacion.

b) Motivacion

Kanfer (1994) se refiere a la motivacion como una forma psicoldgica que
gobierna la intensidad, direccidén y la persistencia de la conducta, lo que
aproxima el concepto a la autodeterminacién. De acuerdo con Ryan & Deci
(1985) la teoria de la autodeterminacién estd basada en que la forma de
comportarse de los seres humanos estd motivada por tres necesidades
psicolégicas basicas: relacién con los demas, autonomia y competencia. Estas
parecen ser primordiales para facilitar el perfecto funcionamiento de la
predileccidn natural para con el crecimiento y la integracion, asi como para el
bienestar personal y el desarrollo social. Las tres necesidades influenciaran en
la motivacion de tal manera que la satisfaccion de competencia, autonomia y

la forma de vincularse con otros estara vinculada con la motivacion intrinseca;
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mientras que la frustracion de las mismas se verd asociada con que se dé una
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menor motivacién intrinseca, la busqueda de una mayor motivacién

extrinseca y con la desmotivacidn.

En ese sentido, en la teoria de la autodeterminacion se establecen varios tipos
de motivacién en funciéon del nivel de autodeterminacion de la conducta. Por
lo que podemos encontrar, en orden ascendente, la autodeterminacion, la
desmotivacién, la motivacion extrinseca (incentivos o motivos externos) y la
motivacion intrinseca. La literatura nos ha demostrado que las maneras de
motivacion mds autonomizadas se relacionan con resultados positivos

(cognitivas, afectivas y comportamentales).

¢) Conocimiento de uno mismo

La literatura sefiala que el autoconocimiento es la aptitud base de la
Inteligencia Emocional (IE). Se basa en: que si una persona no es capaz de
conocerse bien a si mismo, identificar sus fortalezas y debilidades, aprender a
identificar sus diversos estados de animo y sus repercusiones, sera muy
complicado que pueda controlar sus reacciones y utilizarlas de manera
positiva y en su propio beneficio. Tampoco podra entender bien el
comportamiento de las personas a su alrededor, ni reconocer sus
sentimientos y emociones, tampoco sera posible manejarse con eficacia en
sus relaciones interpersonales, todo lo que es de vital importancia en el

trabajo de gestion o direccion.
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Fuera del mundo de la IE también se le ha dado la importancia debida a dicho
concepto. En la gestion empresarial, la autoevaluacién es la habilidad
gerencial basica que proponen académicos como Whetten y Cameron (1984),
quienes en su libro “Developing Management Skills” o Desarrollo de
habilidades directivas en castellano, consideran el conocerse a si mismo como
el punto de inicio para la gestidon gerencial efectiva. Por otro lado, Peter
Drucker, en su publicacion “Automanagement”, también la tiene en cuenta
como la habilidad principal que se debe potenciar, no solamente en los

directivos.

De esta manera, el autoconocimiento involucra competencias esenciales para
gue un individuo comprenda su propia dindmica, sus estados internos,
debilidades, intuiciones y recursos. Dicho resultado es posible mediante tres

elementos:

- La autoconciencia emocional.- reconocer los sentimientos, las emociones
y el grado en que modifican la forma de comportarse.

- La valoracién objetiva de uno mismo.- conocerse internamente, a nivel
de fortalezas, debilidades y el poder aprender de las equivocaciones
propias.

- La confianza en uno mismo.- seguridad en la forma como valoramos las

cosas que realizamos y sobre las capacidades.
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d) Habilidades sociales

Lépez, Iriarte y Gonzales (2004) en su articulo “Aproximacion y revisién del

III

concepto de competencia social”, definen las habilidades sociales como “un
conglomerado de conductas interpersonales aprendidas, que conforman la
competencia social de cada individuo en sus variados circulos de interaccidon
humana” (p. 5). Ello significa que no es suficiente tener habilidades o tener

idea de algunos comportamientos y competencias, por el contrario, también

es necesario saber cuando, como y dénde usarlas.

Las competencias sociales pueden ser determinantes sobre la forma en que
los individuos interactian con otras personas tal como lo expresa Goleman
(1998). Mediante la conciencia social es posible entender el entramado de las
diversas emociones de otras personas, su rango y sus relaciones, y el manejo
de las relaciones que vienen a ser la capacidad de inducir respuestas de
caracteres deseables en otros, armonizando e influyendo en sus emociones.
La conciencia social comprende entonces la inclinacién al servicio, que es
adelantarse, identificar y complacer las necesidades de otros, y la conciencia
organizativa, que implica deducir las corrientes de sentimientos o emociones
y las realidades politicas en los entornos, las redes de contactos y la jerarquia

social.
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La gestidn de relaciones implica ayudar a crecer a otras personas del entorno,
para lo cual resulta indispensable percatarse de los sentimientos y la manera
de ver las cosas de otros individuos e interesarnos de forma activa por los
temas o cosas que les interesan. En ese sentido, algunas habilidades sociales

pueden ser:

- ejercer influencia haciendo uso de estrategias de persuasiéon eficaces,
comprendiendo previamente los sentimientos ajenos;

- comunicar con eficacia, que es emitir mensajes claros y convincentes;

- resolver conflictos, que consiste en la capacidad de negociar y solucionar
situaciones problematicas;

- liderar con perspectiva de futuro, que es la destreza para conseguir que
otras personas se esfuercen para conseguir metas u objetivos en comun,
estimulando el entusiasmo por una visidn y mision comunes;

- provocar los cambios al comenzar o dirigir o guiar los cambios, consiste
en retar el status, comprometiendo a otros individuos en la consecucion
de objetivos nuevos;

- establecer relaciones o vinculos, que es la aptitud para escoger personas
con cierto grado de pericia o recursos y crear relaciones instrumentales;

-y laborar en equipo y colaborar para crear una sinergia que ayude en la

consecucion de metas grupales.
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De esta manera, tal como menciona Fernandez (2015), las habilidades sociales
son el grupo de capacidades y habilidades que hacen que un individuo pueda

relacionarse adecuadamente con las personas de su entorno.

e) Empatia

Finalmente, la empatia es la habilidad blanda que permite a los individuos
involucrarse en el mundo de otra persona y observar las cosas desde su
perspectiva, escucharla y comprender sus intenciones. En ese sentido,
Goleman (1998) considera la empatia como el “Radar Social” ya que permite
a los miembros de un grupo ponerse en el lugar del otro sin que ello los
obligue a compartir sus opiniones, ni su manera de interpretar y vivir la

realidad.

Las personas que han desarrollado la empatia tienen la capacidad de
compaginar su lenguaje no verbal con el de su interlocutor al mismo tiempo
gue pueden "leer" las sefiales no verbales que reciben de la otra parte con
gran precisidon. (Gestos corporales, agitaciones, sudoracion, estado animico,

cambios en los tonos de voz, etc.).

Segun D. Goleman (1998) la empatia estd conformada por las siguientes

competencias:
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- Comprensién de los otros.- Comprender y ser sensible a los puntos de
vista de los demas. Prestar atencidn a las sefales emocionales y tener una
escucha activa.

- Desarrollo de los otros.- Reconocer y recompensar los logros y las
fortalezas de los demas. Brindar un feed-back, utilizando el aplauso y la
critica como balanza, promoviendo esperanzas positivas y permitiéndoles
establecer sus propias metas, dando seguridad y confianza a las personas
de tu entorno.

- Aprovechamiento de la diversidad.- Saber relacionarse con gente de
distintas indoles y respetandolas, entendiéndola como una gran
oportunidad. Para esto debemos dejar de lado nuestros prejuicios,
estereotipos e intolerancia.

- Conciencia politica.- Reconocer y analizar con facilidad las relaciones

emocionales del entorno desde dentro o fuera del mismo.

Por lo tanto, la empatia puede ser definida como la habilidad blanda de una
persona para entender las emociones, necesidades, perspectivas y problemas
de otra. La gestién comercial se debe dirigir al cliente y no al producto o
servicio ofrecido. Consiste en observar qué le ocurre al cliente, qué desea, por
gué no compra un producto determinado, qué se le puede ofrecer para
simplificar su vida. Costa (2013) manifiesta que el vendedor generara lazos
emocionales duraderos con los clientes, que redundara en lealtad hacia la

marca y se plasmara en mayores ventas.
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De esta manera, las cinco dimensiones desarrolladas por Goleman permiten
observar la importancia del desarrollo de habilidades blandas para enriquecer la
calidad del servicio y, por consiguiente, el crecimiento empresarial. Sin embargo, es
importante resaltar que generar la satisfaccion de los clientes implica brindar a los
colaboradores (o clientes internos) las herramientas necesarias para trabajar de
forma adecuada. En ese sentido, es posible llevar a cabo actividades para los
colaboradores que les ayuden a cultivar las buenas practicas, tal como Best Call, un
programa que valora e identifica a los trabajadores que son capaces de solucionar
problemas de manera eficiente. En consecuencia, estas medidas disminuyen las
posibilidades de migracion de un cliente satisfecho hacia la competencia y la
posibilidad de generar relaciones de fidelidad debido a la percepcidn positiva de la

compaiiia.

Al respecto, Gabriel Rego (2019), Country manager de ASSIST CARD Peru, en el
Diario el Peruano, refiere que las habilidades blandas han comenzado a tomar
relevancia, sobre todo en el trato con los clientes. Afirma que las competencias mas
preciadas de un colaborador dedicado a la atencidn al cliente son la disposicidn,
comunicacidn asertiva, la buena actitud y la escucha activa. De esta manera, en
momentos de alto estrés y tensidn, la atencidn se puede medir mediante el nivel de

resolucién de conflictos y la rapidez de la respuesta.
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2.3. Objetivos de la investigacion

De acuerdo a la problematica identificada en el primer capitulo y considerando el
marco conceptual desarrollado, a continuacién, se mencionan los objetivos del

presente estudio.

2.3.1. Objetivo general

Determinar cudl es la relacion entre la calidad de servicio y las habilidades blandas

de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

2.3.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1: Establecer la relacién entre la fiabilidad y las habilidades

blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la responsabilidad y las

habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

Objetivo especifico 3: Establecer la relacidn entre la tangibilidad y las habilidades

blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

Objetivo especifico 4: Determinar la relacién entre la empatia y las habilidades

blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

Objetivo especifico 5: Establecer la relaciéon entre la capacidad de respuesta y las

habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.
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2.4. Formulacién de hipétesis

2.4.1. Hipdtesis general

La calidad de servicio tiene relacién directa con las habilidades blandas de los

vendedores de la empresa Detecin S.A.C..

2.4.2. Hipdtesis especificas

La fiabilidad estad estrechamente relacionada con las habilidades blandas de los

vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

La responsabilidad esta estrechamente relacionada con las habilidades blandas de

los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

La tangibilidad estd estrechamente relacionada con las habilidades blandas de los

vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

La empatia estd estrechamente relacionada con las habilidades blandas de los

vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

La capacidad de respuesta esta estrechamente relacionada con las habilidades

blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.
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CAPITULO IIl: DISENO METODOLOGICO

3.1. Disefio de la investigacidn

Este estudio corresponde a un diseifio no experimental y de corte transversal, en el
gue no se manipularon las variables; se limité a observar los hechos tal y como
ocurren en su ambiente natural, en un momento Unico en el tiempo. El disefio no
experimental se podria conceptualizar como el estudio que se lleva a cabo sin la
manipulacién deliberada de las variables. Por lo que, se trata de una investigacién
donde no se ocasionaron cambios intencionales en las variables del tipo
independiente. Se observaron situaciones y/o fendmenos de la forma en como

ocurrieron en su contexto original para su posterior analisis.

En una investigacion no experimental no se provocan situaciones, solo se analizan
fenédmenos que ya existen y que no han sido provocados de forma intencional por
los expertos o el investigador. En las investigaciones no experimentales las variables
independientes ya ocurrieron y no es posible manipularlas ni ejercer cambios sobre
ellas, porque ya ocurrieron al igual que sus efectos (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2004). De acuerdo con
Sampieri, Collado, & Lucio (2014), los disefios no experimentales pueden ser

clasificados en transeccionales y longitudinales.
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En este estudio de tipo descriptivo-correlacional, se buscé describir las variables,

calidad de servicio y habilidades blandas en un tiempo especifico, estableciendo la

relaciéon que existe entre éstas.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2006) , refieren que:

Los estudios descriptivos valoran, estiman o reunen datos sobre

diferentes temas (variables), matices, dimensiones o componentes del

fendmeno a investigar. En un estudio descriptivo se eligen una variedad

de cuestiones y se valora o retne informacién sobre cada una de ellas,

para luego describir lo que se investiga. (p. 102) Las investigaciones

correlacionales valoran el grado de asociacién entre las dos o mas

variables (cuantifican relaciones). En otras palabras, miden cada

variable hipotéticamente relacionada vy, luego, miden y analizan la

correlacién. (p. 105)

Graficamente:
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3.3. Enfoque

El estudio utiliz6 un enfoque cuantitativo, debido a que se recolectaron datos
numéricos; se analizd la realidad objetiva; se planteé y verificé la hipdtesis de
manera secuencial. Tal como refieren Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el
enfoque cuantitativo es secuencial y comprobatorio. Cada fase antecede a la que
sigue y no estd permitido “saltar” u omitir pasos; sin embargo, es posible

reestablecer alguna etapa.

3.4. Poblacion

Arias (2012) define como poblacién al “conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para las cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion” (p.81). En este caso, la poblacién del estudio estuvo conformada por
los clientes de la empresa Detecin S.A.C., cartera compuesta por 149 cuentas. Se
considerd desde los clientes mas asiduos hasta los que compran una vez al afno a lo

largo y ancho del Peru.

3.5. Muestra

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2004), “la muestra
es un subconjunto de elementos que pertenecen a un conjunto mayor al que se
llama poblacidon”. Para hallar la muestra probabilistica paramétrica, se aplico la

ecuacion estadistica para proporciones poblacionales:
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Donde:
n: Tamafio de muestra
an{ . } z: Nivel de c::nflanza , ,
p q p: Proporcion de la peblacion gue presenta la caracteristica
—_ *
n= eﬂz + (z-‘\z[p q}] deseada
Ea— g: Proporcion de la poblacian gque no presenta la caracteristica

N deseada

e: Nivel de error dispuesto a8 cometer

M: Tamano de la poblacian

Tomando en cuenta que el nivel de confianza es del 95%, el margen de error
considerado fue de 5%, con una poblacién de 149 cuentas y una heterogeneidad
del 50%. Para solucionar este punto, se replanted el tamafio de la muestra a 109

participantes.

3.6. Operacionalizacion de variables

3.6.1. Variable independiente: Calidad de Servicio

Berry, Parasuramn y Zeithaml (1985), sefialaron que la Calidad del servicio es una
practica indicativa que refleja la impresidn del cliente. Por lo que fueron definidas

las cinco dimensiones del funcionamiento del servicio:

- Fiabilidad

- Responsabilidad
- Tangibilidad

- Empatia

- Capacidad de Respuesta
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3.6.2. Variable dependiente: Habilidades blandas

De acuerdo con Goleman (1998) en la Inteligencia emocional se encuentran varias
habilidades blandas, las cuales son resultado de competencias que se encuentran
relacionadas a la inteligencia de cada persona, ya que establece el potencial con el
cual cuentan las personas para formarse en las habilidades que se encuentran

dentro de los siguientes cinco elementos compositivos que definen la variable:

- Autorregulacion

- Motivacién

- Conocimiento de uno mismo
- Habilidades sociales

- Empatia

3.7. Técnicas para recolectar datos

Las técnicas de investigacidn o recoleccion de datos son mecanismos e
instrumentos que sirven para recopilar y medir informacién con un objetivo
especifico y de manera organizada. En este estudio se aplicé como técnica de

levantamiento de informacion la encuesta, siendo el cuestionario su instrumento.

3.7.1. Descripcion de los instrumentos

Un cuestionario es el proceso estructurado de recogida de informacién mas
empleada en investigacién académica. Consiste en un conjunto de preguntas,

normalmente de varios tipos, sobre los temas de interés del estudio o evaluacién.
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Este obtiene de forma sistemdtica y ordenada, informacion sobre la poblacion

objetivo de acuerdo a las variables de interés.

Para el presente estudio se formularon dos cuestionarios de 18 y 31 preguntas
respectivamente, cada uno de ellos con la finalidad de obtener informacién sobre
la calidad del servicio que brindaba la empresa y las habilidades blandas de sus
ejecutivos de ventas respectivamente. Si bien la informacion recogida ha sido

anonima, con fines estadisticos se solicitaron los datos de edad y sexo.

A continuacion, se describen los contenidos de ambos cuestionarios:

- CALIDAD DE SERVICIO

Se envid el cuestionario a los clientes de Desarrollo y Tecnologia Industrial
S.A.C., sobre la Calidad de servicio que brindan los colaboradores, el cual

contiene las siguientes dimensiones y cantidad de preguntas:

Tabla 1.

Cuestionario calidad de servicio

DIMENSION CANT. DE PREGUNTAS
FIABILIDAD 4
SEGURIDAD 2
TANGIBLES 5
EMPATIA 3
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4
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- HABILIDADES BLANDAS

Se prepard un cuestionario para los clientes de Desarrollo y Tecnologia
Industrial S.A.C., sobre habilidades blandas, el cual contiene las siguientes

dimensiones y cantidad de preguntas:

Tabla 2.

Cuestionario habilidades blandas

DIMENSION CANT. DE PREGUNTAS
AUTORREGULACION 9
MOTIVACION 3
CONOCIMIENTO DE UNO MISMO 3
HABILIDADES SOCIALES 8
EMPATIA 8

Las encuestas fueron enviadas a la muestra poblacional via correo electrénico

y fueron respondidas utilizando la escala de Likert de la tabla 3:

Tabla 3.

Escala de Likert

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo  Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
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3.7.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos

Los instrumentos utilizados han sido validados por una serie de especialistas
relacionados al tema. En la tabla 4 se da detalle de los nombres, afo, criterio de

evolucién y tipo de especialidad.

Tabla 4.

Validez del instrumento

Jueces Especialidad Validacion
Mg. Eduardo Huertas Marketing
Alto nivel
Valladares
Mg. Angélica Zorrilla Rivera Direccién de Marketing Alto nivel
Mg. Félix Caviedes Caviedes Recursos Humanos y Logistica  Alto nivel

Se determind la confiabilidad de las variables mediante el método Alfa de Cronbach.
Calidad de servicio tuvo una medida de (0.76) lo cual indica que tiene una
calificaciéon “buena” y habilidades blandas obtuvo una medida de (0.82), lo que
indica una calificacion “Alta”, cumpliendo ambas variables con el criterio de

fiabilidad.
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Tabla 5.

Confiabilidad del instrumento

Instrumento Alfa de Cronbach
Habilidades blandas 0.82
Calidad de servicio 0.76

Considerando que el Alfa de Cronbach se reconoce entre Oy 1

3.8. Técnica para el procesamiento y andlisis de datos

Luego de examinar que los cuestionarios no contengan incongruencias, respuestas
ilegibles, incompletas o ambiguas; el analisis de datos involucrd cinco etapas, las

cuales fueron ejecutadas en el programa de estadistica SPSS versidn 26:

3.8.1. Sistematizacion de informacion

Se conglomerd los resultados de los cuestionarios completados por las personas
encuestadas en una base de datos Unica, la misma que estuvo ordenada de acuerdo

a la operativizacidn de las variables principales del estudio.

3.8.2. Andlisis estadistico descriptivo

Durante esta etapa se realizaron las pruebas de normalidad correspondientes para
identificar el tipo de pruebas estadisticas a ser empleadas para la resolucién de las
hipdtesis planteadas: pruebas paramétricas o no paramétricas. Asimismo, se
construyeron las dos variables principales del estudio “Calidad de servicio” vy

“Habilidades blandas” a partir de la funcién “sumatoria de variables” que brinda el
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programa SPSS. En ella se calcularon dichas variables a partir de las variables
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preexistentes y que corresponden a los elementos que segun el marco teérico las

conforman:

- Calidad de servicio: Fiabilidad, seguridad, tangibles, empatia y capacidad de
respuesta
- Habilidades blandas: Autorregulacién, motivacién, conocimiento de uno

mismo, habilidades sociales y empatia

3.8.3. Andlisis de correlacidn entre variables a nivel general

A partir de las dos variables calculadas se procedié con la comprobacién del
planteamiento de Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), quienes afirman que si
existe una correlaciéon directamente positiva entre la calidad del servicio y las

habilidades de los colaboradores.

3.8.4. Andlisis de correlacién entre la variable dependiente Habilidades blandas y

las dimensiones de la Calidad de servicio

Finalmente, para un analisis mas preciso de la relacién entre ambas variables
generales, esta seccién implicd el andlisis correlacional entre cada una de las
dimensiones de la Calidad de servicio con la variable dependiente Habilidades
blandas. El objetivo de esta tarea fue encontrar aquellos puntos de la Calidad de

servicio que presentan mayor interaccion con las Habilidades blandas.
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De esta manera, es posible graficar el proceso analitico desarrollado en la siguiente

figura:
ST T T T T T T T T T T T T T T N
[ 3 :
|
Andlisis correlacional |
I
g N |
I
|
B 1) Entre VD y VI |
oY / :
1 2 J |
Sistematizacion de Andlisis estadistico N
informacién descriptivo :
o 2) Entre cada una de las |
dimensiones de VI yla VD :
+ Variable dependiente(VD): Calidad de servicio . v, :
* Variable independiente (VI): Habilidades blandas \ /

Figura 4. Proceso metodoldgico del andlisis estadistico aplicado en el estudio

3.9. Aspectos éticos

Para la presente investigacidon se solicitd a los encuestados un consentimiento
informado, se explicaron los objetivos del estudio y se asegurd la confidencialidad
de la informacién obtenida. También se garantizé la proteccién de los datos

recogidos y la confidencialidad de los correos electrdénicos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

En este capitulo se presentan los hallazgos del anadlisis estadistico realizado a la
informacién obtenida a través de la encuesta aplicada a clientes de la empresa. Para un
mejor entendimiento del trabajo realizado, a continuacién, se muestran los resultados
que se obtuvieron en cada etapa del proceso metodolégico explicado secuencialmente

en el capitulo III.

4.1. Sistematizacion de informacion

En primer lugar, se conglomerd los resultados de los cuestionarios completados por
las personas encuestadas en una base de datos Unica, la misma que estuvo
ordenada de acuerdo a la operativizacidn de las variables principales del estudio.
De esta manera, la data contd inicialmente con una columna por cada dimensién o
elemento de ambas variables definidas en el marco tedrico, ademdas de la
informacién poblacional de sexo y edad, danto un total de doce columnas en el
programa SPSS. Dicho proceso implicé corregir los valores perdidos que no fueron
respondidos por los encuestados para evitar problemas de calculo por parte del

software estadistico.

4.2. Analisis estadistico descriptivo

4.2.1.Cdlculo de variables principales

Para determinar el nivel de correlacion entre las dos variables principales fue

necesario, primero, construir las dos variables principales del estudio “Calidad de
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servicio” y “Habilidades blandas” a partir de la funciéon “sumatoria de variables” que
64
brinda el programa SPSS. Con dicha herramienta se calcularon dichas variables a

partir de las diez variables preexistentes y que corresponden a los elementos que

segun el marco tedrico las conforman la VD y la VI:

- Calidad de servicio: Fiabilidad, seguridad, tangibles, empatia y capacidad de
respuesta
- Habilidades blandas: Autorregulacién, motivacidon, conocimiento de uno

mismo, habilidades sociales y empatia

4.2.2.Prueba de normalidad

Una vez construidas ambas variables, fue posible realizar las pruebas de normalidad
para identificar el tipo de pruebas estadisticas a ser empleadas para la resolucién
de las hipodtesis planteadas que en estadistica se conocen como pruebas
paramétricas o no paramétricas. Para la prueba de normalidad, las hipétesis fueron

las siguientes:

- Ho: Los datos presentan una distribucion normal

- Ha: Los datos no presentan una distribucion normal

Se acepta la Ha si la significancia es inferior a 0.05 porque los datos no presentan
una distribucién normal y se emplea la correlacion de Spearman, la cual
habitualmente se utiliza para evaluar relaciones en las que influyen variables
ordinales. Si la significancia es mayor que 0,05 se acepta la HO porque los datos si

presentan una distribucion normal y se emplea la correlacion de Pearson, la cual
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normalmente es utilizada para evaluar relaciones en las que intervienen variables
65

cuantitativas y continuas.

Dichas premisas fueron tomadas en cuenta para todas las pruebas estadisticas
realizadas en el presente estudio. La tabla 6 muestra el detalle de los resultados de
las pruebas de normalidad de la sumatoria de las variables Calidad de Servicio
(Sum_Calidad) y Habilidades Blandas (Sum_HablidB), donde la significancia fue
menor que 0.05, determinando que los datos no presentan una distribucion normal

y que debia emplearse la correlacién no paramétrica de Spearman.

Tabla 6

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig
Sum_Calidad 148 109 ,000 ,903 109 ,000
Sum HablidB , 129 109 ,000 ,932 109 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Datos extraidos de base de datos IBM SPSS 26

Cabe mencionar que como la muestra tuvo un tamano de 109 individuos, se analizd
el resultado con Kolmogorov-Smirnova por ser mayor que 50; pero de haber sido

menor que 50, se hubiese analizado con Shapiro-Wilk.

4.3. Analisis de correlacién entre variables a nivel general

A partir de las dos variables calculadas se procedid con la comprobacién del

planteamiento de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) abordado en el marco

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

tedrico. Los autores afirman que si existe una correlacién directamente positiva
66

entre la calidad del servicio y las habilidades blandas de los colaboradores.

Por lo tanto, se partié de las hipdtesis de la prueba no paramétrica de Spearman:

- Ha: La calided de servicio no se relaciona positiva v directamente con las
habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin 5.4.C.
- Ha: La calidad de servicio se relaciona positiva y directamente con las habilidades

blandas de los vendedores de la empresa Detecin 5.A.C.

Si la significancia era menor que 0.05 se aceptaba la Ha, es decir, la calidad de
servicio si se relacionaba de forma significativa con las habilidades blandas de los
vendedores de la empresa Detecin S.A.C. Por tanto, para determinar si era positivo
0 negativo, asi como la magnitud de dicha relacidén, se analizé el coeficiente
brindado por el software estadistico. El detalle del analisis del coeficiente se

presenta en la Tabla 7.

Tabla 7.
Correlaciones
Sum Calidad Sum HablidB
Rho de Sum_Calidad Coeficiente de 1,000 841"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ol _,000
N 109 109
Sum_HablidB Coeficiente de ,841"" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 109 109

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos extraidos de base de datos IBM SPSS 26
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Como la significancia fue menor que 0.05 se aceptd la Ha y se comprobd la tesis de

Hernandez, Fernandez y Baptista para el caso estudiado en el presente estudio. La
calidad de servicio si se relacionaba con las habilidades blandas de los vendedores
de la empresa Detecin S.A.C. y de manera positiva, debido al valor del coeficiente
de 0,841, por lo que para analizar la magnitud de dicha relacién fue necesario tomar

en cuenta los rangos de la Tabla 8.
Tabia 8

Grado de relacion segun el coeficiente de correlacion

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable

-0.11a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa debil
0.00 No existe correlacion
+0.01a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a2 +0.50 Correlacion positiva media

+0.51 a3 +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 3 +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Recuperado de Metodologia de la investigacion. Copyright 2014 por

Hernandez, Fernandez, & Baptista.

De esta manera, el anadlisis concluyd que la relacidon entre ambas variables era
positiva muy fuerte, por cuanto el resultado se encontré en el intervalo de +0.76 a
+0.90. Por lo tanto, el andlisis de la calidad de servicio y su relacién con las
habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin SAC — Lima ha seguido
las pautas de la estadistica descriptiva, a fin de que se facilite la interpretacion de
los resultados obtenidos. Asi, fue posible determinar que tanto la variable calidad
de servicio como la variable habilidades blandas se encuentran relacionadas, por lo

gue la presente investigacion ha mostrado validez mediante el instrumento de
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recoleccidn de datos del cuestionario y obtenido importante informacién que podra
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ser complementada con el siguiente paso del andlisis estadistico.
4.4. Analisis de correlacidn entre las dimensiones de la Calidad de servicio con la variable

dependiente Habilidades blandas

Con el fin de obtener un analisis mdas preciso de la relacién entre ambas variables
generales, esta seccién implicé el analisis correlacional, una a una de las dimensiones
de la Calidad de servicio con la variable dependiente Habilidades blandas. El objetivo de
esta tarea fue encontrar aquellos puntos de la Calidad de servicio que presentan mayor
interaccion con las Habilidades blandas. Para ello, a continuacién se presenta el andlisis
realizado a partir de cinco hipdtesis que buscan identificar la relacién entre las

dimensiones de la calidad de servicio y las habilidades blandas.

a. La fiabilidad estd estrechamente relacionada con las habilidades blandas de los

vendedores de la empresa Detecin 5.4.C.

Ha: La fiahilidad no se relaciona positivamente vy significativamente con las

habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin 5.A.C.

Ha: La fiabilidad se relaciona positivamente vy significativamente con las

habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin 5.4A.C.

En este primer caso, la significancia fue menor que 0.05, por tanto, se acepd la
Ha, es decir, la fiabilidad si se relaciona de forma significativa con las habilidades

blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.
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Tabla 9

Correlacion entre Fiabilidad y las Habilidades Blandas

Correlaciones
Fiabilidad = Sum HablidB
Rho de Coeficiente de 1,000 836"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ; ,000
N 109 109
Sum_HablidB Coeficiente de 836" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos extraidos de base de datos IBM SPSS 26

El coeficiente de 0,836 indica que la relacion es positiva muy fuerte por cuanto

se encuentra en el intervalo de +0.76 a +0.90.

b. La responsabilidad esta estrechamente relacionada con las habilidades blandas

de los vendedores de la empresa Detecin 5.A.C.

Ho: La responsabilidad no se relaciona positivamente y directamente con las

habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin 5.A.C.

Hi: La responsabilidad se relaciona positivamente y directamente con las

habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin 5.A.C.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

En este segundo caso, la significancia resulté menor que 0.05, por lo tanto, se
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acepto la Ho; es decir, la responsabilidad no se relaciona de forma significativa

con las habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

Tabla 10

Correlacion entre Responsabilidad y Habilidades Blandas

Correlaciones
SEGURIDAD2 # Sum HablidB
Rho de RESPONSABIL Coeficiente de 1,000 -,345™°
Spearman [DAD correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 109 109
Sum_HablidB Coefbiczentede -,345"" i,OOO
correlacion :
Sig. (bilateral) ,000 .
N 109 109

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

Nota: Datos extraidos de base de datos IBM SPSS 26

Sin embargo, el coeficiente de - 0,345 indica que la relacién es negativa media

por cuanto se encuentra en el intervalo de -0.11 a -0.50.

c. La tangibilidad esta estrechamente relacionada con las habilidades blandas de
los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.
Ho: La tangibilidad no estd relacionada positivamente y significativamente con

las habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.
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Ha: La tangibilidad esta relacionada positivamente y significativamente con las
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habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

Al igual que los dos casos anteriores, la prueba permitié determinar que la
tangibilidad si se relaciona de forma significativa con las habilidades blandas de
los vendedores de la empresa Detecin S.A.C. y de forma considerable por cuanto

se encontro en el intervalo de +0.51 a +0.75.

Tabla 11

Correlacion entre Tangibilidad y Habilidades Blandas

Correlaciones
Tangibles  Sum HablidB
Rho de Tangibles Coeficiente de 1,000 597"
Spearman correlacion _
Sig. (bilateral) | ,000
N 109 109
Sum_HablidB Coeficiente de ,597° 1,000
correlacién
SIg. [bilatera!)_ ,000 z
N 109 109

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

Nota: Datos extraidos de base de datos IBM SPSS 26

d. La empatia esta estrechamente relacionada con las habilidades blandas de los

vendedores de la empresa DETECIN S.A.C.

Ho: La empatia no se relaciona positivamente y significativamente con las

habilidades blandas de los vendedores de la empresa DETECIN S.A.C.
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Ha: La empatia se relaciona positivamente y significativamente con las @

habilidades blandas de los vendedores de la empresa DETECIN S.A.C.

Siendo la significancia menor que 0.05, se determiné que la empatia si se
relacionaba de forma significativa con las habilidades blandas de los vendedores
de la empresa Detecin S.A.C. Asimismo, el coeficiente de 0,885 indicé que la
relacién era positiva muy fuerte por cuanto se encontraba en el intervalo +0.76

a +0.90.

Tabla 12.

Correlacion entre Empatia y Habilidades Blandos

Correlaciones

Empatia Sum HablidB

Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 885"
Spearman correlacion . _

Sig. (bilateral) ‘ .4 1,000

N 109 109

Sum_HablidB Coeficiente de ,885"" 1,000
correlacion ‘ 7

Sig. (bilateral) 000

N 109 109

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos extraidos de base de datos IBM SPSS 26
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g. L3 capacidad de respuesta esta estrechamente relacionadz con lzs habilidades

blandas de los vendedores de la empresa DETECIM 5.4.C.

Hy: La capacidad de respuesta no se relaciona positivamente y significativamente

con las habilidades blandas de los vendedores de la empress DETECIN 5.A.C.

Hi: La capacidad de respussta =& relaciona positivaments vy significativamente

con las habilidades blandas de los vendedores de la empress DETECIN 5.A.C.

Finalmente, se encontrd que la capacidad de respuesta de la calidad de servicio
también se relaciona de forma significativa con las habilidades blandas de los
vendedores de la empresa Detecin S.A.C. Dicha correlacién seria muy fuerte por

cuanto su coeficiente estadistico se encontraba en el intervalo +0.76 a +0.90.

Tabla 13.

Correlacion entre Capacidad de Respuesta y Habilidades Blandas

Correlaciones
C.RESPUESTA Sum_HablidB
Rho de C.RESPUESTA Coeficiente de 1,000 8217
Spearman correlacion _
Sig. (bilateral) . ,000
N 109 109
Sum_HablidB  Coeficiente de 8217 1,000
correlacién
SIg. (bila_teral) ,000 .
N 109 109

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

Nota: Datos extraidos de base de datos IBM SPSS 26
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

Partiendo de los resultados obtenidos, fue posible aceptar la hipdtesis alternativa
general que establece que confirma una relacién entre la calidad de servicio y las
habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C. (Tabla 6) tal como

lo establecieron previamente Hernandez, Fernandez y Baptista.

Asimismo, estos resultados confirman lo sostenido por Granda (2018), quien concluyé
qgue las organizaciones que alcanzaron los mejores niveles de percepcién de mejor
servicio son aquellas que han desarrollado programas de habilidades blandas para q sus
colaboradores las apliquen en el servicio al cliente, resultando en una importante

ventaja competitiva a nivel comercial.

Respecto de las hipdtesis especificas, el andlisis estadistico permitié analizar el nivel de
correlacién entre las cinco dimensiones de la calidad de servicio, planteadas por Berry,
Parasuramn y Zeithaml, y las habilidades blandas, logrando determinar que en cuatro
de los cinco casos si existe una relacion positiva, a excepcidon de la responsabilidad. Sin
embargo, cabe mencionar que mientras tres dimensiones han desarrollado un nivel de
relacion muy fuerte de las cuatro que presentan relacién, la tangibilidad es aquella que
solo obtuvo una relacion positivamente considerable. Estos resultados se comparan con
lo hallado por Berry, Parasuramn y Zeithaml (1988) quienes sefialaron que la Calidad del

servicio es una practica indicativa que refleja la impresion del cliente.
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estudio. Por ejemplo, Saavedra (2017) también concluye que si existe correlacion del
tipo directa entre la variable habilidades sociales y la variable calidad de servicio,
mientras que Bejarano (2019) afirma que la instruccion en habilidades de atencién al
cliente fortalece significativamente la calidad de servicio. Adicionalmente, Pizzo (2013)
refiere que la calidad en el servicio es una serie de practicas desarrolladas y aplicadas
por las empresas para descifrar o entender las diversas expectativas y requerimientos

de sus clientes para poder brindarles, un servicio agil, confiable, seguro, oportuno y

adecuado

Por lo tanto, el presente trabajo puede considerarse como una evidencia mas a la
literatura revisada que confirma la importante relacidn entre la calidad del servicio y las
habilidades blandas como insumos esenciales para el crecimiento empresarial, ya que
permite diferenciar a la organizacién de su competencia en el mercado y generar

clientes fieles a su cartera de productos.
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5.1. Conclusiones

a) En base al objetivo general del estudio, se logré establecer la relacién entre las
habilidades blandas de los vendedores y la calidad de servicio de la empresa
Detecin S.A.C., ya que se llegd a la conclusién que el p valor (sig. = .000) es menor
al nivel de significancia 0,05; por consiguiente la evidencia estadistica es suficiente
para confirmar la hipdtesis que sostiene la relacién. Por otro lado, el coeficiente
Rho Spearman resultd ser 0.841”, confirmando la existencia de una correlacion
positivamente muy fuerte.

b) Ensegundo lugar, se confirmaron las hipdtesis planteadas a través de los objetivos
especificos, iniciando con el hecho de que la fiabilidad si esta relacionada con las
habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C., con un p valor
inferior al del nivel de significancia 0,05 (sig. = .000); por lo que la evidencia
estadistica es suficiente para aceptar la relacién sostenida por la hipdtesis.
Igualmente, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de 0.836”,
confirmando la existencia de una correlacion positiva muy fuerte.

c) Por otro lado, se evidencia que la responsabilidad no se relaciona con las
habilidades de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C. que son blandas, ya
que el coeficiente de correlacién de Rho Spearman es de -0,345”, en otras
palabras, una relacién negativa media.

d) Asimismo, se logré determinar que la tangibilidad si se encuentra relacionada con
las habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C., con un p

valor inferior que el nivel de significancia 0,05 (sig. = .000); por lo que la evidencia
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Igualmente, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de 0,597”,
sefalando la existencia de una correlacion positivamente considerable.

e) En quinto lugar, con un p valor menor que el nivel de significancia 0,05 (sig. = .000)
se logro determinar que la empatia si se encuentra relacionada con las habilidades
blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C. y que , por lo tanto, es
posible aceptar estadisticamente la hipdtesis que sostiene la relacién. Igualmente,
el coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman de 0,885” indicaria que hay una co-
relacién positivamente muy fuerte.

f) Finalmente, mediante el p valor (sig. =.000), el cual es inferior que el nivel de 0,05,
se logré determinar que la capacidad de respuesta si se encuentra relacionada con
las habilidades blandas de los vendedores de la empresa Detecin S.A.C.. Por su

parte, la significancia del coeficiente de correlacién de Rho Spearman de 0,821

confirmaria la correlacidn es positiva y muy fuerte.
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5.2. Recomendaciones

a) En base a la conclusién N°1 se recomienda que la empresa Detecin S.A.C siga
construyendo el vinculo de calidad de servicio y habilidades blandas mediante
capacitaciones sobre Coaching a los vendedores, mas no capacitaciones
orientadas solamente a la estandarizacién del proceso del servicio para que los
clientes tengan una mejor experiencia.

b) En base a la conclusiéon N°2 se recomienda tener permanente feedback sobre las
diferencias percibidas en cuanto a fiabilidad del servicio y la percepcidn final del
mismo.

c) En base a la conclusién N°3 se recomienda desarrollar mapas de experiencia del
consumidor, esto permitiria que se identifique los momentos de la verdad, en los
cuales la relacién personal se trasforma en fundamental.

d) En base a la conclusién N°4 se recomienda actividades como talleres de pausas
activas, rutinas de ejercicio, facilidades de acceso a centros esparcimiento, etc.
Todo con el fin de tener colaboradores felices y que hagan mejor su trabajo.

e) En base a la conclusién N°5 se aconseja reforzar y perfeccionar el trato
personalizado con los clientes, para asi atender correctamente las necesidades de
ellos y hacer que se sientan especiales. Con el fin de la mejora constante.

f) En base a la conclusién N°6 se recomienda dar capacitaciones a los vendedores
para que manejen a la perfeccidn el servicio a vender y en la dinamica de
comunicacidn entre todas las areas de la compaiiia, asi el tiempo de la capacidad

de respuesta y solucion de conflictos de los clientes es mas rapida y eficaz.
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Abreviaturas

Anti-desgaste: Materiales que son poseedores de una alta dureza y otras propiedades

mecanicas que alargan la vida util de un equipo en aplicaciones de impacto y friccion

con materiales abrasivos.

Tangibilidad: es la capacidad de una cosa o actividad de poder ser medido o percibido.

Excitatoria: es la facilidad de una acciéon para provocar o estimular una reaccién o

emocién en una persona.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




* TESIS

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Anexo 1: Matriz de consistencia

Anexos

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

Método

¢Cual es la relacion de la calidad de
servicio con las habilidades blandas
de los vendedores de la empresa
Detecin S.A.C. 20207

Determinar cual es la relacion entre
la calidad de servicio y las
habilidades blandas de los
vendedores de la empresa Detecin
S.A.C.

La Calidad de servicio si tiene
relacion directa con las habilidades
blandas de los vendedores de la
empresa Detecin S.A.C.

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipétesis Especificos

¢En qué medida la fiabilidad se
relaciona con las habilidades
blandas de los vendedores de la
empresa Detecin S.A.C. 20207

Establecer la relacion entre la
fiabilidad y las habilidades blandas
de los vendedores de la empresa
Detecin S.A.C.

La fiabilidad estd estrechamente
relacionada con las habilidades
blandas de los vendedores de la
empresa Detecin S.A.C.

¢En qué medida la responsabilidad
se relaciona con las habilidades
blandas de los vendedores de la
empresa Detecin S.A.C. 20207

Determinar la relacién entre la
responsabilidad y las habilidades
blandas de los vendedores de la
empresa Detecin S.A.C.

La responsabilidad estd
estrechamente relacionada con las
habilidades blandas de los
vendedores de la empresa Detecin
S.A.C.

¢En qué medida la tangibilidad se
relaciona con las habilidades
blandas de los vendedores de la
empresa Detecin S.A.C. 20207

Establecer la relacidon entre la

tangibilidad y las habilidades blandas

de los vendedores de la empresa
Detecin S.A.C.

La tangibilidad estd estrechamente
relacionada con las habilidades
blandas de los vendedores de la
empresa Detecin S.A.C.

Metodologia: No
experimental

Tipo: Descriptivo -
Correlacional

Enfoque: Cuantitativo
Poblacién: 149
Muestra: 109

Técnica de recoleccidn
de datos: Encuesta -
Cuestionario

Técnica de
procesamiento de
datos:
- Estadistica
descriptiva
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Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipétesis Especificos

¢En qué medida la empatia se
relaciona con las habilidades
blandas de los vendedores de la
empresa Detecin S.A.C.?

Determinar la relacién entre la
empatia y las habilidades blandas de
los vendedores de la empresa
Detecin S.A.C.

La empatia estd estrechamente
relacionada con las habilidades
blandas de los vendedores de Ia
empresa Detecin S.A.C.

¢En qué medida la capacidad de
respuesta se relaciona con las
habilidades blandas de los
vendedores de la empresa Detecin
S.A.C. 20207

Establecer la relacidn entre la
capacidad de respuesta y las
habilidades blandas de los
vendedores de la empresa Detecin
S.A.C.

La capacidad de respuesta estd
estrechamente relacionada con las
habilidades blandas de los
vendedores de la empresa Detecin
S.A.C.

Estadistica
inferencial
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Anexo 2 Matriz de operacionalizacién

competencias que estan
relacionadas a la
inteligencia emocional de
cada persona, ya que esta

Meticulosidad

Adaptabilidad

Motivacion de logro

Iniciativa

8y9

2. En desacuerdo
3. Indiferente
4. De acuerdo

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA INSTRUMENTO
Calidad de | Berry, Parasuramny Dimensién 1: Compromiso Compuesta por 4
servicio Zeithaml (1985), sefialaron | Fiabilidad Eficacia ftems 1. Totalmente en | Cuestionario —
gue la Calidad del servicio Eficiencia 1,2,3y4 desacuerdo Calidad de
es una practica indicativa Dimensidn 2: Profesionalismo Compuesta por 2 | 2. En desacuerdo | servicio
que refleja la impresion Responsabilidad | Credibilidad items: 3. Indiferente
del cliente (...) estos han 5y6 4. De acuerdo
podido definir 5 Dimensidén 3: Instalaciones 5. Totalmente de
dimensiones totales del Tangibilidad Equipo Compuesta por 5 | acuerdo
funcionamiento del Personal ftems
servicio: Fiabilidad, Herramientas de 7,8,9,10y 11
Responsabilidad, comunicacién
Tangibilidad, Empatia, Dimension 4: Horarios de atencién | Compuesta por 3
Capacidad de Respuesta. Empatia Personalizacién ftems:
12,13y 14
Dimensién 5: Rapidez Compuesta por 4
Capacidad de Disposicion ftems
Respuesta 15, 16,17y 18
Habilidades | Encontramos varias Dimensién 1: Autocontrol Compuesta por 9
blandas habilidades blandas, las Autorregulacion | emocional ltems 1. Totalmente en
cuales son resultado de Confiabilidad 1,2,3,4,5,6, 7, desacuerdo
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inteligencia es la que
establece el potencial con
el que cuentan las
personas para formarse
en las habilidades
practicas que estdn
fundadas en uno de los
siguientes cinco
elementos compositivos:
Autorregulacion,
motivacién, conocimiento
de uno mismo, habilidades
sociales y
empatia(Goleman, 1998)

Dimensién 2: M. intrinseca Compuesta por 3
Motivacion M. extrinseca ftems

10,11y 12
Dimension 3: La autoconciencia

Conocimiento
de uno mismo

emocional

La valoracidn
objetiva de uno
mismo

La confianza en uno
mismo

Compuesta por 3
items
13,14y 15

Dimension 4:
Habilidades
sociales

Conciencia
Social

Gestion de
relaciones

Compuesta por 8
ftems

16, 17, 18, 19, 20,
21,22y 23

Dimension 5:
Empatia

Comprensién de los
otros

Desarrollo de los
otros

Aprovechamiento de
la diversidad

Compuesta por 8
ftems

24, 25, 26, 27, 28,
29,30y 31

5. Totalmente de
acuerdo

Cuestionario —
Habilidades
blandas

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis

8636



UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Anexo 3: Encuesta/instrumento de evaluacién 87

CALIDAD DE SERVICIO
Encuesta

INTRODUCCION: El siguiente cuestionario, de la empresa Detecin S.A.C., tiene como
finalidad obtener informacion sobre la calidad de servicio que les brindamos. Es
anénima, sin embargo, con fines estadisticos se requiere algunos datos
sociodemograficos. Gracias por su valiosa colaboracion.

Edad
Sexo

INDICACIONES: Lee atentamente y luego marca con una (X) la alternativa compatible
con tu respuesta. El tiempo de aplicacion es de 20 minutos aproximadamente. Sirvase
responder con las calificaciones presentadas a continuacién:

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

N° INDICADORES 1(2|3(4|5
DIMENSION: FIABILIDAD

1 Los ejecutivos de ventas se comprometen con el trabajo X
solicitado de principio a fin.

2 Los ejecutivos de ventas cumplen con el servicio y/o X

entrega de productos conforme a lo ofrecido.
3 Los ejecutivos de ventas se esmeraron la primera vez que X
tomo los servicios o adquirié los productos.

4 Los ejecutivos de ventas cumplen con la entrega oportuna
del servicio y/o productos solicitados.

DIMENSION: SEGURIDAD

5 Es atendido por personal competente.

6 Las formas de pago le dan sensacion de seguridad.
DIMENSION: TANGIBLES

7 La empresa cuenta con instalaciones fisicas adecuadas
para el rubro al que se dedica.

8 La compaifiia dispone de equipos y productos adecuados y
en buen estado para brindar los servicios.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




¥* TESIS

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Los ejecutivos de ventas muestran buena apariencia en su
presentacion personal.

10

La compaiiia cuenta con los canales de comunicacion
necesarios.

11

La compaiiia se preocupa por dar a conocer todos sus
productos y servicios.

DIMENSION: EMPATIA

12

Considera que los horarios de atencién son los adecuados.

13

Los ejecutivos de ventas demuestran su interés por
brindarle el mejor servicio posible.

14

Los ejecutivos de ventas indagan de alguna manera si esta
satisfecho con el servicio o los productos.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

15

Fue atendido inmediatamente al solicitar el producto o
servicio.

16

Los ejecutivos de ventas brindan el servicio y/o entregan
los productos en forma rapida.

17

Los vendedores estan dispuestos a responder sus
preguntas e inquietudes sobre el servicio y los productos.

18

Le informaron el plazo de atencién o entrega del servicio o
producto que solicitd.

iGracias por su colaboracién!
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE:

Cuestionario

Nombre Calidad de Servicio

Autor Vanessa Mercedes Chinchay Montaldo

Procedencia Elaboracién propia

Aio de elaboracién 2020

Objetivo Permite medir la calidad de servicio ofrecida por los
vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

Administracién Auto administrado

Duracién del cuestionario 15 minutos aproximadamente

Areas que evalua los Dimensiones: Fiabilidad (4), Seguridad (2),

reactivos Tangibles (5), Empatia (3) y Capacidad de
Respuesta (4).

N° de preguntas 18 items

Grado de aplicacion Clientes de la empresa Detecin S.A.C.

Validez De contenido, instrumento validado por: Eduardo

Huertas Valladares, Angélica Zorrilla Rivera y Félix
Caviedes Caviedes

Confiabilidad Por consistencia interna. Coeficiente Alfa de
Cronbach (0.76)
Escala de medicidn 1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
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HABILIDADES BLANDAS 90
Encuesta

INTRODUCCION: El siguiente cuestionario, de la empresa Detecin S.A.C., tiene como
finalidad obtener informacién sobre las Habilidades blandas de nuestros ejecutivos de
ventas. Es andnima, sin embargo, con fines estadisticos se requiere algunos datos
sociodemograficos. Gracias por su valiosa colaboracion.

Edad
Sexo

INDICACIONES: Lee atentamente y luego marca con una (X) la alternativa compatible
con tu respuesta. El tiempo de aplicacién es de 20 minutos aproximadamente. Sirvase
responder con las calificaciones presentadas a continuacién:

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

N° INDICADORES 12 3|4|5
DIMENSION: AUTORREGULACION

1 Los ejecutivos de ventas manejan adecuadamente sus
emociones y sus impulsos.

2 Los ejecutivos de ventas dan a conocer sus propios valores
y principios y actlan en consecuencia.

3 Los ejecutivos de ventas muestran integridad al momento
de ofrecer nuestros productos y/o servicios.

4 Los ejecutivos de ventas muestran responsabilidad y
disciplina en sus labores.

5 Los ejecutivos de ventas muestran disponibilidad y
voluntad ante cualquier cambio en las reuniones y/o
pedidos de compra.

6 Los ejecutivos de ventas se esfuerzan por mejorar o
satisfacer las necesidades del cliente.

7 Los ejecutivos de ventas escuchan y aceptan con
comodidad sus ideas, enfoques e informacién.

8 Los ejecutivos de ventas proponen alternativas de solucién
ante algun problema que se le presente.

9 El vendedor se esfuerza por brindarle el servicio solicitado
DIMENSION: MOTIVACION

10 | La actitud positiva es importante en los ejecutivos de
ventas
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11

Los ejecutivos de ventas siempre cumplen con las
solicitudes de los clientes sin retrasos ni excusas.

12

Los ejecutivos de ventas estdn siempre bien presentados y
prolijos.

DIMENSION: CONOCIMIENTO DE UNO MISMO

13

Los ejecutivos de ventas son capaces de reconocer sus
propias emociones.

14

Los ejecutivos de ventas son conscientes de cuales son sus
fortalezas y debilidades.

15

Los ejecutivos de ventas muestran seguridad en sus
capacidades y habilidades.

DIMENSION: HABILIDADES SOCIALES

16

Los ejecutivos de ventas son capaces de mantener buenas
relaciones interpersonales.

17

Los ejecutivos de ventas identifican y respetan los grados
de jerarquia.

18

Los ejecutivos de ventas reconocen, anticipan y satisfacen
sus necesidades.

19

Los ejecutivos de ventas emiten mensajes claros y
convincentes.

20

Los ejecutivos de ventas utilizan tacticas de persuasion
eficaces.

21

Los ejecutivos de ventas se interesan activamente por las
preocupaciones de los clientes.

22

Los ejecutivos de ventas son capaces de llevar
negociaciones exitosas, beneficiosas para ambas partes.

23

Los ejecutivos de ventas trabajan en equipo y colaboran
entre si, para lograr la satisfaccion del cliente.

DIMENSION: EMPATIA

24

El vendedor lo atendid a usted y a otras personas al mismo
tiempo.

25

Los ejecutivos de ventas brindan seguridad y confianza.

26

Los ejecutivos de ventas escuchan activamente sus
necesidades, dudas o consultas.

27

El vendedor le sugirié alternativas de compra acorde a sus
necesidades.

28

Los ejecutivos de ventas tienen un trato amable y
respetuoso con personal de todo nivel jerarquico.

29

Los ejecutivos de ventas centran su atencién en las
soluciones que realmente necesitan los clientes y no en los
productos que ellos desean vender.

30

Los ejecutivos de ventas se preocupan por ayudar a los
clientes a solucionar sus problemas y a facilitar su gestién.

31

Los ejecutivos de ventas generan lazos emocionales
duraderos con los clientes.

iGracias por su colaboracion!
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO PARA LA VARIABLE:

Cuestionario

Nombre

Habilidades blandas

Autor

Vanessa Mercedes Chinchay Montaldo

Procedencia

Elaboracion propia

Afo de elaboracidn

2020

Objetivo

Permite medir las habilidades blandas de los
vendedores de la empresa Detecin S.A.C.

Administracion

Auto administrado

Duracion del cuestionario

15 minutos aproximadamente

Areas que evalua los
reactivos

Dimensiones: Autorregulacion (9), Motivacion (3),
Conocimiento de uno mismo (3), Habilidades
sociales (8) y Empatia (8)

N° de preguntas

31 items

Grado de aplicacion

Clientes de la empresa Detecin S.A.C.

Validez De contenido, instrumento validado por: Eduardo
Huertas Valladares, Angélica Zorrilla Rivera y Félix
Caviedes Caviedes

Confiabilidad Por consistencia interna. Coeficiente Alfa de

Cronbach (0.82)

Escala de medicion

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

92
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Anexo 4: Validez de Instrumento por Jueces Expertos

CRITERIOS DE EVALUACION:

Categoria

Calificacién

Indicador

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una
misma dimension
bastan para obtener la
medicion de ésta

No cumple con el
criterio

Los items no son suficientes para medir la dimensién

Bajo nivel

Los items miden algun aspecto de la dimensién, pero no
corresponden con la dimension total

Nivel moderado

Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
dimensién completamente.

IAlto nivel

Los items son suficientes

CLARIDAD

Los items que
pertenecen a una
misma dimension
bastan para obtener la
medicion de ésta

No cumple con el
criterio

El item no es claro

Bajo nivel

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

Nivel moderado

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

IAlto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada

COHERENCIA

El item tiene relacién
I6gica con la
dimensién o indicador
que estd midiendo.

No cumple con el
criterio

El item no tiene relacién légica con la dimension

Bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial con la dimension

Nivel moderado

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

IAlto nivel

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

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser

incluido.

No cumple con el
criterio

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

Bajo nivel

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

Nivel moderado

El item es relativamente importante

IAlto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido
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CLASIFICACION DE LOS EXPERTOS: %4
PRIMER EXPERTO:

Apellidos y Nombre del Zorrilla Rivera Angélica

experto

Especialidad del experto DIRECCION DE MARKETING

Codigo de colegiatura

Ficha CTI Vitae (*) https://enlinea.sunedu.gob.pe/

Dimensién 1 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Fiabilidad Los ejecutivos de ventas se 4 4 4 4

comprometen con el trabajo
solicitado de principio a fin.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
cumplen con el servicio y/o

entrega de productos

conforme a lo ofrecido.

Los ejecutivos de ventas se 4 4 4 3
esmeraron la primera vez que

tomo los servicios o adquirio

los productos.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
cumplen con la entrega

oportuna del servicio y/o

productos solicitados.

Dimensién 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Seguridad Es atendido por personal 4 4 4 4
competente.
Las formas de pago le dan 4 4 4 4

sensacion de seguridad.
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Dimension 3 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Tangibles La empresa cuenta con 4 4 4 4
instalaciones fisicas adecuadas
para el rubro al que se dedica.

La compaifiia dispone de 4 4 4 4
equipos y productos

adecuados y en buen estado

para brindar los servicios.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
muestran buena apariencia

en su presentacion

personal.

La compafiia cuentaconlos 4 4 4 4
canales de comunicacion
necesarios.

La compafiia se preocupa por 4 4 4 4
dar a conocer todos sus
productos y servicios.

Dimension 4 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Empatia Considera que los horarios de 4 4 4 4
atencién son los adecuados.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
demuestran su interés por

brindarle el mejor servicio

posible.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
indagan de alguna manera si

esta satisfecho con el servicio

o los productos.
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Dimension 5 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Capacidad Fue atendido 4 4 4 4
de inmediatamente al
Respuesta solicitar el producto o servicio.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
brindan el servicio y/o

entregan los productos en

forma rapida.

Los vendedores estdn 4 4 4 4
dispuestos a responder sus

preguntas e inquietudes sobre

el servicio y los productos.

Le informaron el plazo de 4 4 4 4
atencién o entrega del servicio

o producto que solicité.

Dimensién 5 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Capacidad Fue atendido 4 4 4 4
de inmediatamente al
Respuesta solicitar el producto o servicio.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
brindan el servicio y/o

entregan los productos en

forma rapida.

Los vendedores estdn 4 4 4 4
dispuestos a responder sus

preguntas e inquietudes sobre

el

servicio y los productos.

Le informaron el plazo de 4 4 4 4

atencién o entrega del servicio
o producto que solicitd.

Dimension 6 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Autorregulacion Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
manejan adecuadamente sus
emociones y sus impulsos.

Los ejecutivos de ventas dana 4 3 4 4
conocer sus propios valores y

principios y actian en

consecuencia.
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Dimension 6 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
muestran integridad al

momento de ofrecer nuestros

productos y/o servicios.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
muestran responsabilidad y
disciplina en sus labores.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
muestran disponibilidad y

voluntad ante cualquier

cambio en las reuniones y/o

pedidos de compra.

Los ejecutivos de ventas se 4 4 4 4
esfuerzan por mejorar o

satisfacer las necesidades del

cliente.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
escuchan y aceptan con

comodidad sus ideas,

enfoques e informacion.

Loa ejecutivos de ventas 4 4 4 4
proponen alternativas de

solucidn ante algun problema

que se le presente.

El vendedor se esfuerzapor 4 4 4 4
brindarle el servicio solicitado

Dimensién 7 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Motivacion La actitud positiva es 4 4 4
importante en los ejecutivos
de ventas
Los ejecutivos de ventas 4 4 4

siempre cumplen con las
solicitudes de los clientes sin
retrasos ni excusas.

Los ejecutivos de ventas estan 4 4 4
siempre bien presentados y
prolijos.
Dimension 8 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Conocimiento Los ejecutivos de 4 4 4 4

de uno mismo ventas son capaces de
reconocer sus propias
emociones.
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Dimension 8 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Los ejecutivos de ventasson 4 4 4 4
conscientes de cudles son sus

fortalezas y debilidades.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
muestran seguridad en sus

capacidades y habilidades.

Dimension 9 ftems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Habilidades Los ejecutivos de 4 4 4 4
Sociales ventas son capaces de

mantener buenas relaciones
interpersonales.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
identifican y respetan los
grados de jerarquia.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
reconocen, anticipany

satisfacen sus necesidades.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4

emiten mensajes claros y
convincentes.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
utilizan tacticas de persuasién

eficaces.

Los ejecutivos de ventas se 4 4 4 4

interesan activamente por las
preocupaciones de los
clientes.

Los ejecutivos de ventas son 4 4 4 4
capaces

de llevar negociaciones

exitosas, beneficiosas para

ambas partes.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
trabajan en equipo y

colaboran entre si, para lograr

la satisfaccion del cliente.

Dimensién 10 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Empatia El vendedor lo atendié a usted 4 4 4 4
y a otras personas al mismo
tiempo.
Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
brindan seguridad y
confianza.
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Dimension 10 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
escuchan activamente sus

necesidades, dudas o

consultas.

El vendedor le sugirid 4 4 4 4
alternativas de compra acorde

a sus necesidades.

Los ejecutivos de ventas tienen 4 4 4 4
un trato amable y respetuoso

con personal de todo nivel

jerarquico.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
centran su atencién en las

soluciones que realmente

necesitan los clientes y no en

los productos que ellos desean

vender.

Los ejecutivos de ventas se 4 4 4 4
preocupan por ayudar a los

clientes a solucionar sus

problemas y a facilitar su

gestion.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
generan lazos emocionales

duraderos con los clientes.

/
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Firma del Juez Experto
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SEGUNDO EXPERTO: 100

Apellidos y Nombre del EDUARDO HUERTAS VALLADARES

experto

Especialidad del experto MARKETING

Cédigo de colegiatura

Ficha CTI Vitae (*) Consignar link https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/

Dimension 1 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

Fiabilidad Los ejecutivos de ventas se 4 3 4 4

comprometen con el trabajo

solicitado de principio a fin.

Los ejecutivos de ventas 4 3 4 4
cumplen con el servicio

y/o entrega de productos

conforme a lo ofrecido.

Los ejecutivos de ventas se 4 4 3 4
esmeraron la primera vez que

tomo los servicios o adquirié

los productos.

Los ejecutivos de ventas 4 3 4 4
cumplen con la entrega

oportuna del servicio y/o

productos solicitados.

Dimensién 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Seguridad Es atendido por personal 4 4 4 4
competente.
Las formas de pago le dan 4 4 3 4
sensacion de seguridad.
Dimension 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Seguridad Es atendido por personal 4 4 4 4
competente.
Las formas de pago le dan 4 4 3 4

sensacion de seguridad.

Dimensién 3 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

Tangibles La empresa cuenta con 4 3 4 4
instalaciones fisicas adecuadas
para el rubro al que se dedica.
La compaiiia dispone de 4 3 4 4
equipos y productos adecuados
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Dimensidn 3 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
01
y en buen estado para brindar
los servicios.
Los ejecutivos de ventas 4 4 3 4

muestran buena apariencia en
su presentacién personal.

La compaiiia cuenta con los 4 3 4 4
canales de comunicacién

necesarios.

La compafiia se preocupa por 4 4 4 4

dar a conocer todos sus
productos y servicios.

Dimension 4 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Empatia Considera que los horarios de 4 3 4 4
atencién son los adecuados.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 3
demuestran su interés por

brindarle el mejor servicio

posible.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
indagan de alguna manera si

esta satisfecho con el servicio

o los productos.

Dimensién 5 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Capacidad Fue atendido 4 4 4 4
de inmediatamente al
Respuesta solicitar el producto o servicio.
Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4

brindan el servicio y/o

entregan los productos en

forma rapida.

Los vendedores estan 4 4 4 4
dispuestos a responder sus

preguntas e inquietudes sobre

el servicio y los productos.

Le informaron el plazo de 4 4 4 4
atencién o entrega del servicio

o producto que solicité.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

02

Dimension 5 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Capacidad Fue atendido 4 4 3 4
de inmediatamente al
Respuesta solicitar el producto o servicio.

Los ejecutivos de ventas 3 4 4 4
brindan el servicio y/o

entregan los productos en

forma rapida.

Los vendedores estan 4 4 3 4
dispuestos a responder sus

preguntas e inquietudes sobre

el

servicio y los productos.

Le informaron el plazo de 4 3 4 4
atencién o entrega del servicio

o producto que solicitd.

Dimensidon 6 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Autorregulacion Los ejecutivos de ventas 4 3 4 4
manejan adecuadamente sus
emociones y sus impulsos.

Los ejecutivos de ventas dana 4 3 4 4
conocer sus propios valores y

principios y actian en

consecuencia.

Los ejecutivos de ventas 4 4 3 4
muestran integridad al

momento de ofrecer nuestros

productos y/o servicios.

Los ejecutivos de ventas 4 3 4 4
muestran responsabilidad y
disciplina en sus labores.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 3
muestran disponibilidad y

voluntad ante cualquier

cambio en las reuniones y/o

pedidos de compra.

Los ejecutivos de ventas se 4 4 4 4
esfuerzan por mejorar o

satisfacer las necesidades del

cliente.
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Dimension 6 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
escuchan y aceptan con

comodidad sus ideas,

enfoques e informacion.

Loa ejecutivos de ventas 4 4 4 4
proponen alternativas de

solucidén ante algun problema

que se le presente.

El vendedor se esfuerzapor 4 3 4 4
brindarle el servicio solicitado

Dimensién 7 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Motivacion La actitud positiva es 4 3 4
importante en los ejecutivos
de ventas
Los ejecutivos de ventas 4 4 4

siempre cumplen con las
solicitudes de los clientes sin
retrasos ni excusas.

Los ejecutivos de ventas estan 4 4 4
siempre bien presentados y
prolijos.
Dimensién 8 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Conocimiento Los ejecutivos de 4 3 4 4

de uno mismo ventas son capaces de
reconocer sus propias
emociones.

Los ejecutivos de ventasson 4 4 4 3
conscientes de cudles son sus
fortalezas y debilidades.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
muestran seguridad en sus
capacidades y habilidades.

Dimensién 9 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Habilidades Los ejecutivos de 4 3 4 4
Sociales ventas son capaces de

mantener buenas relaciones
interpersonales.
Los ejecutivos de ventas 4 4 4 3

identifican y respetan los
grados de jerarquia.
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Dimension 9 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
reconocen, anticipany
satisfacen sus necesidades.

Los ejecutivos de ventas 4 3 4 4
emiten mensajes claros y
convincentes.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
utilizan tacticas de persuasién

eficaces.

Los ejecutivos de ventas se 4 4 4 4

interesan activamente por las
preocupaciones de los
clientes.

Los ejecutivos de ventas son 4 4 4 4
capaces

de llevar negociaciones

exitosas, beneficiosas para

ambas partes.

Los ejecutivos de ventas 3 4 4 4
trabajan en equipo y

colaboran entre si, para lograr

la satisfaccion del cliente.

Dimension 10 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Empatia El vendedor lo atendi6 a usted 4 4 3 4
y a otras personas al mismo
tiempo.
Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
brindan seguridad y
confianza.
Los ejecutivos de ventas 4 4 3 4

escuchan activamente sus

necesidades, dudas o

consultas.

El vendedor le sugirio 4 3 4 4
alternativas de compra acorde

a sus necesidades.

Los ejecutivos de ventas tienen 4 3 4 4
un trato amable y respetuoso

con personal de todo nivel

jerarquico.

Los ejecutivos de ventas 4 4 3 4
centran su atencion en las

soluciones que realmente

necesitan los clientes y no en
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Dimension 10 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

los productos que ellos desean

vender.

Los ejecutivos de ventas se 4 3 4 4
preocupan por ayudar a los

clientes a solucionar sus

problemas y a facilitar su

gestion.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
generan lazos emocionales

duraderos con los clientes.

Firma del Juez Experto
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TERCER EXPERTO: 106

Apellidos y Nombre del Félix José Caviedes Caviedes

experto

Especialidad del experto Economista, especialidad en Recursos Humanos y Logistica

Cadigo de colegiatura 04056

Ficha CTI Vitae (*) 0000-0002-0468-0686

Dimensién 1 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

Fiabilidad Los ejecutivos de ventas se 4 4 4 4

comprometen con el trabajo

solicitado de principio a fin.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
cumplen con el servicio

y/o entrega de productos

conforme a lo ofrecido.

Los ejecutivos de ventas se 4 3 3 3
esmeraron la primera vez que

tomo los servicios o adquirié

los productos.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
cumplen con la entrega

oportuna del servicio y/o

productos solicitados.

Dimension 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Seguridad Es atendido por personal 3 4 4 4
competente.
Las formas de pago le dan 4 4 4 4

sensacion de seguridad.

Dimensién 3 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

Tangibles La empresa cuenta con 4 4 4 4
instalaciones fisicas adecuadas
para el rubro al que se dedica.
La compaifiia dispone de 4 4 4 4
equipos y productos adecuados
y en buen estado para brindar
los servicios.
Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
muestran buena apariencia en
su presentacion personal.
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Dimensidn 3 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
07
La compaiiia cuenta con los 3 3 4 4
canales de comunicacién
necesarios.
La compafiia se preocupa por 4 4 4 4

dar a conocer todos sus
productos y servicios.

Dimension 4 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Empatia Considera que los horarios de 4 4 4 4
atencién son los adecuados.

Los ejecutivos de ventas 3 4 4 4
demuestran su interés por

brindarle el mejor servicio

posible.

Los ejecutivos de ventas 3 3 4 4
indagan de alguna manera si

esta satisfecho con el servicio

o los productos.

Dimensién 5 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Capacidad Fue atendido 4 4 4 4
de inmediatamente al
Respuesta solicitar el producto o servicio.
Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4

brindan el servicio y/o

entregan los productos en

forma rapida.

Los vendedores estan 4 4 4 4
dispuestos a responder sus

preguntas e inquietudes sobre

el servicio y los productos.

Le informaron el plazo de 4 4 4 4
atencién o entrega del servicio

o producto que solicité.
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Dimensidon 6 Items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia

Autorregulacion Los ejecutivos de ventas 3 3 4 4
manejan adecuadamente sus
emociones y sus impulsos.

Los ejecutivos de ventas dana 3 3 3 3
conocer sus propios valores y

principios y actian en

consecuencia.

Los ejecutivos de ventas 3 3 3 3
muestran integridad al

momento de ofrecer nuestros

productos y/o servicios.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
muestran responsabilidad y
disciplina en sus labores.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
muestran disponibilidad y

voluntad ante cualquier

cambio en las reuniones y/o

pedidos de compra.

Los ejecutivos de ventas se 4 4 4 4
esfuerzan por mejorar o

satisfacer las necesidades del

cliente.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
escuchan y aceptan con

comodidad sus ideas,

enfoques e informacion.

Loa ejecutivos de ventas 4 4 4 4
proponen alternativas de

solucién ante algun problema

que se le presente.

El vendedor se esfuerza por 4 4 4 4
brindarle el servicio solicitado

Dimensién 7 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Motivacion La actitud positiva es 3 3 3 3
importante en los ejecutivos
de ventas
Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4

siempre cumplen con las
solicitudes de los clientes sin
retrasos ni excusas.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Dimensién 7 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia 05
Los ejecutivos de ventas estan 4 4 4 4
siempre bien presentados y
prolijos.
Dimension 8 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Conocimiento Los ejecutivos de 3 3 4 4

de uno mismo ventas son capaces de
reconocer sus propias
emociones.

Los ejecutivos de ventasson 3 3 4 4
conscientes de cudles son sus

fortalezas y debilidades.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
muestran seguridad en sus

capacidades y habilidades.

Dimensién 9 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Habilidades Los ejecutivos de 4 4 4 4
Sociales ventas son capaces de

mantener buenas relaciones
interpersonales.

Los ejecutivos de ventas 3 4 4 4
identifican y respetan los
grados de jerarquia.

Los ejecutivos de ventas 3 4 4 4
reconocen, anticipany

satisfacen sus necesidades.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4

emiten mensajes claros y
convincentes.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
utilizan tacticas de persuasién

eficaces.

Los ejecutivos de ventas se 3 4 4 4

interesan activamente por las
preocupaciones de los
clientes.

Los ejecutivos de ventas son 4 4 4 4
capaces

de llevar negociaciones

exitosas, beneficiosas para

ambas partes.

Los ejecutivos de ventas 3 4 4 4
trabajan en equipo y
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Dimensién 9 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia 110

colaboran entre si, para lograr
la satisfaccion del cliente.

Dimensién 10 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Empatia El vendedor lo atendidé a usted 3 3 3 3
y a otras personas al mismo
tiempo.
Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
brindan seguridad y
confianza.
Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4

escuchan activamente sus

necesidades, dudas o

consultas.

El vendedor le sugirio 4 4 4 4
alternativas de compra acorde

a sus necesidades.

Los ejecutivos de ventas tienen 4 4 4 4
un trato amable y respetuoso

con personal de todo nivel

jerarquico.

Los ejecutivos de ventas 4 4 4 4
centran su atencién en las

soluciones que realmente

necesitan los clientes y no en

los productos que ellos desean

vender.

Los ejecutivos de ventas se 4 4 4 4
preocupan por ayudar a los

clientes a solucionar sus

problemas y a facilitar su

gestion.

Los ejecutivos de ventas 3 4 4 4
generan lazos emocionales

duraderos con los clientes.

)~

Firma del Juez Experto
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Anexo 5: Constancia emitida por la institucion donde se realizo la investigacion

CIENTIFICA

ANEXO 19
FORMATO DE CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO
PUBLICO (Empresa)

Por medio de la presente, informamos que la empresa Desarrollo y Tecnologia Industnial SAC autorize
al tesista Vaneasa Mercedes Chinchay Montaldo con codigo de matricula 100027092 de la carrera
profesional de Administracidn de empresas de la Universidad Ciontifica del Sur, hacer uso de la
Informacion que a continuacion se detalla, con el consentimiento de la Institucion, para 2| desarrolio
de su tesis de grado, la cual lleva por titulo: "LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LAS

HABILIDADES BLANDAS DE LOS VENDEDORES DE LA EMPRESA DETECIN SAC — LIMA 2020"

Informacién y/o permiso solicitado y a emplear en la tesis:

1. PERMISO PARA EL USO DE INFORMACION CONFIDENCIAL DE LA COMPANIA ¥ SUS CUENTES
TALES COMO NOMBRES, CORREOS, TELEFONOS, ENTRE OTROS
2. PERMISO PARA REALIZAR ENCUESTA A LOS CLIENTES DF LA COMPARIA

Dicha informacion, se recopilara en el Trabajo de Campo para posteriormente ser registrada en su

investigacion con fines netamente pedagogicos

Se axpide la presente CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO, a solicitud del interesado {a)

para los fines que estime conveniente

Lima, 06 de mayo de 2021

Firma del Tesista
DNI: 70073296

DETEC'NLZ:‘-[

Firma y sello de la Empresa

"3'0" Sccia! de la Empresa: Desarrollo y Tecnologia Industris! SA(
RUC: 20507837159

Sitio web: www. detecin.com
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Anexo 6: Resultados de las dimensiones de la variable Liderazgo
1. Geénero de encuestados
Tabla 14

Tabla de Género en porcentaje

Porcentaje Porcenta)e

eCuencia Porcentaje vailco acumuiaco
Valido Mujer a7 43,1 43,1 43,1
Hombre 53 48,6 48,6 91,7
Prefiera no decirlo @ 83 83 JEKJ-.C
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Sexo

Porcentaje

B8,26%

Muper Hombee Prafiars mo decirlo

Sexo

Figura 5 Porcentaje de encuestas seguin género, elaboracion propia, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 48.62% de los encuestados son varones, seguido
por un 43.12% que son mujeres y 8.26% que prefirieron no decir su género. Esto

quiere decir que la mayoria de encuestados han sido los hombres.
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2. Edad de encuestados
113

Tabla 15

Toblo de edad de encuestados en porcentaje

Porcenta
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valide acumuiada
valido 18335 36 33,0 33,0 33,0
35250 45 41,3 413 74,3
512 mas 28 25,7 25,7 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Edad

a0

Porcentaje

18a35 35a50 51amas
Edad

Figura 6. Porcentaje de encuestados segun edad, elaboracion propia, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 41.28% de los encuestados tiene entre 35 a 50
afos, seguido por un 33.03% que tiene entre 18 a 35 afios y 25.69% que tiene de 51
aflos a mas. Esto quiere decir que la mayoria de encuestados tienen entre 35 a 50

afnos de edad.
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Anexo 7: Resultados de las dimensiones de la variable Calidad de Servicio
3. Los ejecutivos de ventas se comprometen con el trabajo solicitado de
principio a fin
Tabla 16

Tablo de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Parcentaje Parcentaje valide acumulado
Valida Totaimente en desacuerdo 15 138 138 13,8
En desacuerdo 13 119 119 257
Indiferente 15 138 1138 394 -
De acuerdo &0 55,0 55,0 945
Totalmente de acverdo G 55 55 '100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas se comprometen con el trabajo solicitado de principio a fin.

G0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Los ejecutivos de ventas se comprometen con el trabajo solicitado de principio a fin.

Figura 7. Porcentaje del compromiso de los ejecutivos de venta en el trabajo solicitado de principio a fin, elaboracion
propia, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 55.05% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacion, seguido por un 13.76% que estuvo totalmente en desacuerdo y de

igual forma con el mismo porcentaje se mostré indiferente, un 11.93% que estuvo

en desacuerdo y por ultimo un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere

decir que la mayoria de ejecutivos estdn comprometidos con el trabajo solicitado de

principio a fin.

4. Los ejecutivos de ventas cumplen con el servicio y/o entrega de productos

conforme a lo ofrecido.

Tabla 17

Tabla de encuestados en porcentaje

&

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 15 138 138 138
En desacuerdo 13 119 119 25,7
De acuerdo 66 606 60,6 862
Totalmente de acuerdo 15 13,8 138 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas cumplen con el servicio ylo entrega de productos conforme a lo ofrecido.

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Los ejecutivos de ventas cumplen con el servicio ylo entrega de productos conforme a lo ofrecido.

Figura 8. Porcentaje del cumplimiento de los ejecutivos de venta en el servicio y/o entrega de los productos
conforme a lo ofrecido, elaboracion propia, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 60.55% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 13.76% que estuvo totalmente en desacuerdo y de
igual forma con el mismo porcentaje se mostré totalmente de acuerdo y por ultimo
un 11.93% que estuvo en desacuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de ejecutivos

cumplen con el servicio y/o entrega de productos conforme a lo ofrecido.
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5. Los ejecutivos de ventas se esmeraron la primera vez que tomo los servicios o

adquirio los productos.

Tabla 18

Tablo de encuestados en porcentaje

Poccentaje
Frecuencia Porcentaje Parcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 15 138 138 13,8
Indiferente 15 138 138 275
De acuerdo 70 64,2 64,2 917
Totalmente de acuerdo 9 83 83 '100,0

Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas se esmeraron |a primera vez que tomo los servicios o adquirio los productos.

Porcentaje

£n desacuerdo Indiferents De acuerdo Totalmenie de acuerdo

Los ejecutivos de ventas se esmeraron la primera vez que tomo los servicios o adquirio los
productos.

Figura 9. Porcentaje del esmero de los ejecutivos de venta la primera vez que tomaron los servicios o
adquirieron los productos, elaboracion propia, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 64.22% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 13.76% que estuvo totalmente en desacuerdo y de
igual forma con el mismo porcentaje se mostré indiferente y por ultimo un 8.26%
gue estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de ejecutivos
de ventas se esmeraron la primera vez que tomod los servicios o adquirid los

productos.

6. Los ejecutivos de ventas cumplen con la entrega oportuna del servicio y/o

productos solicitados.

Tabla 19

Tabla de encuestados en porcentaje

Valido Totalmente 2n desacuerdo 15 138 138 138
En desacuerdo 15'7 A 13,-8' 13;8 ' 275
Indiferente 18 16,5 165 44,0
De acuerdo 46 42,2 42,2 86,2
Totalmente de acuerdo 15 : 13,8 138 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propio
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Los ejecutivos de ventas cumplen con la entrega oportuna del servicio ylo productos solicitados.

&0

Porcentaje

lotalmente en En desacuerdo Indiferenta De acuerdo lotalmente de
desacuerdo acuerdo

Los ejecutivos de ventas cumplen con la entrega oportuna del servicio ylo productos solicitados,

Figura 10. Porcentaje del cumplimiento de los ejecutivos en la entrega del servicio y/o productos solicitados,

elaboracion propia, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 42.20% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacién, seguido por un 16.51% que se mostré indiferente, después un
13,76% que se mostraron totalmente en desacuerdo, en desacuerdo y totalmente
de acuerdo a la vez. Esto quiere decir que la mayoria de ejecutivos de venta cumplen

con la entrega oportuna del servicio y/o productos solicitados.
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7. Es atendido por personal competente.

Tabla 20

Tablo de encuestados en porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Parcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 94 86,2 86,2 86,2
Totaimente de acuerdo 15 13,8 138 100,0
Total 109 1000 100,0 I

Nota: Elaboracion Propia

Es atendido por personal competente.

100

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Es atendido por personal competente.

Figura 11. Porcentaje de los encuestados que se siente atendido por personal competente, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 86.24% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacidn, seguido por un 13.76% que estuvo totalmente de. Esto quiere decir
gue la mayoria de encuestados consideran que son atendidos por personal

competente y altamente calificado.
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8. Las formas de pago le dan sensacion de seguridad.

Tabla 21

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
valida Indiferente 6 55 5,5 55
De acuerdo 62 56,9 56,9 62,4
Totalmente de acuerdo a1 376 £ 76 1_500
Total 109 11000 100,0 I

Nota: Elaboracion Propia

Las formas de pago le dan sensacién de seguridad.

60

a0

40

30

Porcentaje

20

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Las formas de pago le dan sensacién de seguridad.

Figura 12. Porcentaje de los encuestados segun la sensacion de seguridad a las formas de pago, elaboracion propia

2021.

Segun las respuestas extraidas, el 56.88% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacion, seguido por un 37.61% que estuvo totalmente de acuerdo y por

ultimo un 5.50% que se mostrd indiferente. Esto quiere decir que la mayoria de

encuestados se sienten seguros con las formas de pago brindadas.
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9. La empresa cuenta con instalaciones fisicas adecuadas para el rubro al

que se dedica.

Tabla 22

Tablo de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Parcentaje valido acumulado
Valida Inditerente 33 30,3 30,3 30,3
De acuerdo 70 64,2 64,2 94,5
Totalmente de acuerdo 6 55 | 5'5 160-6

Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

La empresa cuenta con instalaciones fisicas adecuadas para el rubro al que se dedica,

Indiferanta De acuerdo Totalmente de acuerdo

La empresa cuenta con instalaciones fisicas adecuadas para el rubro al que se dedica.

Figura 13. Porcentaje de los encuestados que creen que la empresa cuenta con instalaciones fisicas adecuadas para

el rubro que se dedica, elaboracion propia, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 64.22% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacidn, seguido por un 30.28% que se mostré indiferente y por ultimo un
5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de
encuestados considera que la empresa cuenta con instalaciones fisicas adecuadas

para el rubro al que se dedica.
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10. La compafia dispone de equipos y productos adecuados y en buen

estado para brindar los servicios.

Tabla 23

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulade
Vélido Indiferente 21 153 15,3 19,3
De acuerdo 74 67,9 67,9 87,2
Totalmente de acuerdo 14 12,8 12,8 100,0
Total 109 11000 1100,0

Nota: Elaboracion Propia

La compariia dispone de equipos y productos adecuados vy en buen estado para brindar los servicios.

Porcentaje

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

La compania dispone de equipos y productos adecuados y en buen estado para brindar los

servicios.

Figura 14. Porcentaje de los encuestados que creen que la compaiia dispone de equipos y productos adecuados y en
buen estado para brindar los servicios, elaboracion propia, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 67.89% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacidn, seguido por un 19.27% que se mostré indiferente y por ultimo un
12.84% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de
encuestados considera que la compaiiia dispone de equipos y productos adecuados

y en buen estado para brindar los servicios.

11. Los ejecutivos de ventas muestran buena apariencia en su presentacion

personal.

Tabla 24

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido En desacuerdo 15 13,8 13,8 138
Indiferente 37 33,9 339 47,7
De acuerdo 48 440 44,0 91,7
Totéimente dL acuerdo 9 83 83 1000
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas muestran buena apariencia en su presentacion personal.

a0

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los ejecutivos de ventas muestran buena apariencia en su presentacion personal.

Figura 15. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas muestran buena apariencia en

su presentacion personal, elaboracion propia, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 44.04% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacidn, seguido por un 33.94% que se mostrd indiferente, un 13.76% que
estuvo en desacuerdo y por ultimo un 8.26% que estuvo totalmente de acuerdo.
Esto quiere decir que la mayoria de encuestados considera que los ejecutivos de

ventas muestran buena apariencia en su presentacion personal.
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12. La compaiiia cuenta con los canales de comunicacion necesarios.

Tabla 25

Tabla de encuestados en porcentaje

Parcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acurmulado
Viélido Indiferente 30 27,5 27,5 27,5
"De acuerdo i 67 61,5 61,5 29,0
Totalmente de acuerda 12 11,0 11,0 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

La compania cuenta con los canales de comunicacion necesarios.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo

Totalmente de acuerdo

La compafia cuenta con los canales de comunicacion necesarios.

Figura 16. Porcentaje de los encuestados que creen que La compafia cuenta con los canales de comunicacion

necesarios, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 61.47% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacidn, seguido por un 27.52% que se mostré indiferente y por ultimo un
11.01% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de
encuestados considera que la compafiia cuenta con los canales de comunicacion

necesarios.

13. La compafia se preocupa por dar a conocer todos sus productos y

servicios.

Tabla 26.

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulade
Valido De acuerdo 79 72,5 72,5 72,5
Totalmente de acuerdo 30 27,5 '27,'5 1000
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracién Propia
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La companiia se preocupa por dar a conocer todos sus productos y servicios.

80

a0

40

Porcentaje

20

Ce acuerdo Totalmente de acuerdao

La compafia se preccupa por dar a conocer todos sus productos y serviclos.

Figura 17. Porcentaje de los encuestados que creen que la compafiia se preocupa por dar a conocer todos sus
productos y servicios, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 72.84% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacién, seguido por un 27.52% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto
quiere decir que la mayoria de encuestados considera que la compaiiia se preocupa

por dar a conocer todos sus productos y servicios.

14. Considera que los horarios de atencion son adecuados.

Tabla 27

Tabla de encuestados en porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Indiferente 15 13,8 13,8 13,8
De acuerdo { 75 688 68,8 82,6
Totalmente de acuerdo 19 17,4 17,4 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Considera que los horarios de atencién son los adecuados.

G0

40

Porcentaje

20

Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Considera que los horarios de atencion son los adecuados.

Figura 18. Porcentaje de los encuestados consideran que los horarios de atencion son los adecuados, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 68.81% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 17.43% que estuvo totalmente de acuerdo y por
ultimo un 13.76% que se mostrd indiferente. Esto quiere decir que la mayoria de

encuestados considera que los horarios de atencién son adecuados.
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15. Los ejecutivos de ventas demuestran su interés por brindarle el mejor

servicio posible.

Tabla 28

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 15 138 13,8 138
En desacuerdo ES 349 349 486
Indiferénte 3 28 “-2.8 51,4
De acuerdo 47 431 1431 94,5
Totalmente de acuerdo 6 S'S -Sn,f: 1—0_00

Total 109 '100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas demuestran su interés por brindarle el mejor servicio posible.

a0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Los ejecutivos de ventas demuestran su interés por brindarle el mejor servicio posible.

Figura 19. Porcentaje de los creen que los ejecutivos de venta demuestran interés por brindarle el mejor servicio
posible, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 43.12% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacion, seguido por un 34.86% que estuvo en desacuerdo, un 13.76% que

estuvo totalmente en desacuerdo, 5.50% totalmente de acuerdo y por ultimo un

2.75% que se mostro indiferente. Esto quiere decir que la mayoria de encuestados

considera que los ejecutivos de ventas demuestran interés por brindarle el mejor

servicio posible.

16. Los ejecutivos de ventas indagan de alguna manera si esta satisfecho

con el servicio o los productos.

Tabla 29

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 15 13,8 138 13,8
En desacuerdo 18 16,5 165 3'0.3
Indiferente 33 30,3 30, 60,6
De acuerdo 37 1339 339 94,5
Totaimente de acuerdo 6 55 55 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas indagan de alguna manera si esta satisfecho con el servicio o los productos.

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Los ejecutivos de ventas indagan de alguna manera si esta satisfecho con el servicio o los
productos.

Figura 20. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas indagan de alguna manera si
estd satisfecho con el servicio o los productos, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 33.94% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 30.28% que se mostré indiferente, un 16.51% que
estuvo en desacuerdo, 13.76% totalmente en desacuerdo y por ultimo un 5.50% que
estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de encuestados
considera que los ejecutivos de ventas indagan de alguna manera si estan

satisfechos con el servicio o los productos.
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17. Fue atendido inmediatamente al solicitar el producto o servicio.

Tabla 30

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acurmulado
Vilido En desacuerdo 37 339 339 339
Indiferente 24 22,0 22,0 56,0
De acuerdo 42 385 385 94,5
Totalmente de acuerdo 6 5,5 55 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Fue atendido inmediatamente al solicitar el producto o servicio

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Fue atendido inmediatamente al solicitar el producto o servicio

Figura 21. Porcentaje de los encuestados que creen que fue atendido inmediatamente al solicitar el producto o

servicio, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 38.53% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacion, seguido por un 33.94% que estuvo en desacuerdo, un 22.02% que

se mostré indiferente y, por ultimo, un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo.

Esto quiere decir que la mayoria de encuestados consideran que fueron atendidos

inmediatamente al solicitar el producto o servicio.

18. Los ejecutivos de ventas brindan el servicio y/o entregan los productos

en forma rapida.

Tabla 31

Tabla de encuestados en porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido En desacuerdo 11 10,1 10,1 10,1
Indiferente 44 40,4 40,4 50,5
De acuerdo 48 44,0 440 94,5
Totalmente de acuerdo 6 ' 55 55 10{)',()‘
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas brindan el servicio ylo entregan los productos en forma rapida.

a0

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los ejecutivos de ventas brindan el servicio ylo entregan los productos en forma rapida.

Figura 22. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas brindan el servicio y/o entregan los
productos en forma rapida, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 44.04% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacidn, seguido por un 40.37% que se mostrd indiferente, un 10.09% que
estuvo en desacuerdo y por ultimo, un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo.
Esto quiere decir que la mayoria de encuestados consideran que los ejecutivos de

ventas les brindaron el servicio y/o entregaron los productos de forma rapida.
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19. Los vendedores estan dispuestos a responder sus preguntas e @

inquietudes sobre el servicio y los productos.

Tabla 32

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 15 13,8 13,8 138
Indiferente 13 119 119 25,7
De acuerdo 66 60,6 60,6 86,2
Totalmente de acuerdo 15 13,8 13,8 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los vendedores estan dispuestos aresponder sus preguntas e inquietudes sobre el servicio y los productos.

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los vendedores estan dispuestos a responder sus preguntas e inquietudes sobre el servicio y los
productos.

Figura 23. Porcentaje de los encuestados que creen los vendedores estdn dispuestos a responder sus preguntas e
inquietudes sobre el servicio y los productos, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 60.55% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacién, seguido por un 13.76% que estuvo en desacuerdo y en el mismo
porcentaje, totalmente de acuerdo y, por ultimo, un 11.93% que se mostrd
indiferente. Esto quiere decir que la mayoria de encuestados consideran que los
vendedores estan dispuestos a responder sus preguntas e inquietudes sobre el

servicio y los productos.

20. Le informaron el plazo de atencidn o entrega del servicio o producto que

solicito.

Tabla 33

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 103 94,5 84,5 945
Totalmente de acuerdo o 55 5,5 100,0

Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Le informaron el plazo de atencién o entrega del servicio o producto que solicité.
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a0
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Porcentaje

40

20

5,50%
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Le informaron el plazo de atencién o entrega del servicio o producto que solicité.

Figura 24. Porcentaje de los encuestados que creen le informaron el plazo de atencidn o entrega del servicio o
producto que solicitd., 2021

Segun las respuestas extraidas, el 94.50% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto
quiere decir que la mayoria de encuestados consideran que fueron informados sobre

el plazo de atencién o entrega del servicio o producto que solicitaron.
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Anexo 8: Resultados de las dimensiones de la variable Habilidades Blandas

21. Los ejecutivos de ventas manejan adecuadamente sus emociones y sus

impulsos.

Tabla 34.

Tabla de encuestados en porcentaje

Parcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
valido En desacuerdo 28 25,7 25,7 25,7
Indiferente 38 349 34,9 60,6
“De acuerdo 37 33,9 339 94,5
Totalmente de acuerdo () 55 5,5 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas manejan adecuadamente sus emociones y sus impulsos.

40

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Los ejecutivos de ventas manejan adecuadamente sus emociones y sus impulsos.

Figura 25. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas manejan adecuadamente sus

emociones y sus impulsos, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 34.86% de los encuestados se mostraron

indiferentes con esta afirmacién, seguido por un 33.94% que estuvo de acuerdo, un

25.69% que estuvo en desacuerdo y por ultimo, un 5.50% que estuvo totalmente de

acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de encuestados se muestran indiferentes

ante el manejo de emociones e impulsos de los vendedores.

22. Los ejecutivos de ventas dan a conocer sus propios valores y principios

y actlian en consecuencia.

Tabla 35

Tabla de encuestados en porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 20 18,3 18,3 183
Indiferente 40 3b7 367 55,0
De acuerdo 43 3'9;4 39;4 945
Totalmente de acuerdo 6 55 A .5.5 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas dan a conocer sus propios valores y principios y actuan en consecuencia.

40

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los ejecutivos de ventas dan a conocer sus propios valores y principios y actuan en consecuencia.

Figura 26. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas dan a conocer sus propios
valores y principios y actian en consecuencia, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 39.45% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 36.70% que se mostrd indiferente, un 18.35% que
estuvo en desacuerdo y, por ultimo, un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo.
Esto quiere decir que la mayoria de encuestados consideran que los ejecutivos de

ventas dan a conocer sus propios valores y principios y actlan en consecuencia.
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23. Los ejecutivos de ventas muestran integridad al momento de ofrecer

nuestros productos y/o servicios.

Tabla 36

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 15 13,8 13,8 13,8
De acuerdo 94 86,2 86,2 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas muestran integridad al momento de ofrecer nuestros productos ylo servicios.

100

Porcentaje

Indiferente

De acuerdo

Los ejecutivos de ventas muestran integridad al momento de ofrecer nuestros productos ylo

servicios.

Figura 27. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas muestran integridad al momento

de ofrecer nuestros productos y/o servicio, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 86.24% de los encuestados estuvo de acuerdo con @
esta afirmacién, seguido por un 13.76% que se mostrd indiferente. Esto quiere decir
gue la mayoria de encuestados consideran que los ejecutivos de ventas muestran

integridad al momento de ofrecer sus productos y/o servicios.

24. Los ejecutivos de ventas muestran responsabilidad y disciplina en sus

labores.

Tabla 37

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 11 10,1 10,1 10,1
Indiferente 29 26,6 26,6 36,7
De acuerdo 69 633 63,3 1100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas muestran responsabllidad y diseiplina en sus labores.

=]

Porcentaje

0

10,09%

En desacuerdo Indiferante De acuardo

Los ejecutivos de ventas muestran responsabilidad y disciplina en sus labores.

Figura 28. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas muestran responsabilidad y
disciplina en sus labores, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 63.30% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacion, seguido por un 26.61% que se mostré indiferente y por ultimo, un
10.09% que estuvo totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de
encuestados consideran que los ejecutivos de ventas muestran responsabilidad y

disciplina en sus labores.

25.Los ejecutivos de ventas muestran disponibilidad y voluntad ante

cualquier cambio en las reuniones y/o pedidos de compra.

Tabla 38.

Tabla de encuestados en porcentaje

rorcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 2,8 2,8 2,8
Indiferente 61 5620 SbO 587
De acuerdo a5 413 ;ii.j 1000
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas muestran disponibilidad y voluntad ante cualquier cambio en las reuniones ylo
pedidos de compra.

60

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Los ejecutivos de ventas muestran disponibilidad y voluntad ante cualquier cambio en las reuniones
ylo pedidos de compra.

Figura 29. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas muestran disponibilidad y voluntad
ante cualquier cambio en las reuniones y/o pedidos de compra, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 55.96% de los encuestados se mostré indiferente
con esta afirmacion, seguido por un 41.28% que estuvo de acuerdo y, por ultimo, un
2.75% que estuvo totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de
encuestados se muestra indiferente ante la disponibilidad y voluntad de cambios en

reuniones y/o pedidos de compra por parte de los ejecutivos de ventas
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26.Los ejecutivos de ventas se esfuerzan por mejorar o satisfacer las
necesidades del cliente.
Tabla 39

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 11 10,1 10,1 10,1
En desacuerdo a2 -3_5,5 385 -4-8,6
‘Indiferente 9 8,3 83 56,9
De acuerdo a7 431 431 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas se esfuerzan por mejorar o satisfacer las necesidades del cliente.

50

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo

Los ejecutivos de ventas se esfuerzan por mejorar o satisfacer las necesidades del cliente.

Figura 30. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas se esfuerzan por mejorar o
satisfacer las necesidades del cliente, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 38.53% de los encuestados estuvo en desacuerdo

con esta afirmacion, seguido por un 43.12% que estuvo de acuerdo, un 10.09% que
estuvo totalmente en desacuerdo vy, por ultimo, un 8.26% que se mostroé indiferente
ante la situacién. Esto quiere decir que la mayoria de encuestados consideran que
los ejecutivos de ventas no se esfuerzan por mejorar o satisfacer las necesidades del

cliente.

27. Los ejecutivos de ventas escuchan y aceptan con comodidad sus ideas,

enfoques e informacion.

Tabla 40

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Parcentaje valido acumulado
vilido Indiferente 65 59,6 56,6 59,6
De acuerdo 34 31,2 31,2 90,8
Totalmente de acuerdo 10 92 ' 92 100,'07
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas escuchan y aceptan con comodidad sus ideas, enfoques e informacion.
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Los ejecutivos de ventas escuchan y aceptan con comodidad sus ideas, enfoques e informacion.

Figura 31. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas escuchan y aceptan con comodidad
sus ideas, enfoques e informacion, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 59.63% de los encuestados se mostré indiferente
con esta afirmacion, seguido por un 31,19% que estuvo de acuerdo y, por ultimo, un
9.17% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de
encuestados se muestra indiferente ante la opinién de que los ejecutivos de ventas

escuchan y aceptan con comodidad sus ideas, enfoques e informacién.
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28. Los ejecutivos de ventas proponen alternativas de solucion ante algun @

problema que se le presente.

Tabla 41.

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid En desacuerdo 32 294 25,4 294
0 Indiferente 21 193 19,3 48,6
De acuerdo 56 514 514 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas proponen alternativas de solucion ante algun problema que se le presente.

60

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Los ejecutivos de ventas proponen alternativas de solucién ante algun problema que se le presente.

Figura 32. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas proponen alternativas de solucién
ante algun problema que se le presente, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 51.38% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacidén, seguido por un 29.36% que estuvo en desacuerdo y, por ultimo, un
19.27% que se mostrd indiferente. Esto quiere decir que la mayoria de encuestados
consideran que los ejecutivos de ventas proponen alternativas de solucién ante

algun problema que se le presente.

29. El vendedor se esfuerza por brindarle el servicio solicitado

Tabla 42.

Tabla de encuestados en porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentale valido Porcentaje
acumulado
Valido En desacuerdo 24 22,0 220 22,0
Indiferente 13 11,9 119 33,9
De acuerdo 72 66,1 66,1 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

El vendedor se esfuerza por brindarle el servicio solicitado

[=18]

40

Parcentaje

=20

En desacuerdo Indiferants De acuerdo

El vendedor se esfuerza por brindarle el servicio solicitado

Figura 33. Porcentaje de los encuestados que creen el vendedor se esfuerza por brindarle el servicio
solicitado, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 66.06% de los encuestados estuvo de acuerdo con @

esta afirmacion, seguido por un 22.02% que estuvo en desacuerdo y, por ultimo, un

11.93% que se mostro indiferente. Esto quiere decir que la mayoria de encuestados

consideran que los vendedores se esfuerzan por brindarles el servicio que solicitan.

30. La actitud positiva es importante en los ejecutivos de ventas.

Tabla 43.

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 42 38,5 38,5 385
Totalmente de acuerdo 67 61,5 61,5 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

La actitud positiva es importante en los ejecutivos de ventas.

Porcentaje

Da acuardo

Totalmente de acuerdo

La actitud positiva es importante en los ejecutives de ventas.

Figura 34. Porcentaje de los encuestados que creen la actitud positiva es importante en los ejecutivos de

ventas, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 61.47% de los encuestados estuvo totalmente de

acuerdo con esta afirmacion, seguido por un 38.53% que estuvo de acuerdo. Esto

quiere decir que la mayoria de encuestados consideran que la actitud positiva es

importante en los ejecutivos de ventas.

31. Los ejecutivos de ventas siempre cumplen con las solicitudes de los

clientes sin retrasos ni excusas.

Tabla 44.

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido En desacuerdo 42 38,5 38,5 38,5
Indiferente 3 2,8 28 413
De acuerda 57 52,3 52,3 936
Totalmente de acuerdo 7 A '6.4 6,4 106.0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas siempre cumplen con las solicitudes de los clientes sin retrasos ni excusas.
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Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los ejecutivos de ventas siempre cumplen con las solicitudes de los clientes sin retrasos ni
excusas.

Figura 35. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas siempre cumplen con las
solicitudes de los clientes sin retrasos ni excusas, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 52.29% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacién, seguido por un 38.53% que estuvo en desacuerdo, un 6.42% que
estuvo totalmente de acuerdo vy, por ultimo, un 2.75% que se mostré indiferente.
Esto quiere decir que la mayoria de encuestados consideran que los ejecutivos de

ventas siempre cumplen con las solicitudes de los clientes sin retrasos ni excusas.
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32. Los ejecutivos de ventas estan siempre bien presentados y prolijos. @

Tabla 45.

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Parcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 55 50,5 50,5 50,5
"De acuerdo 48 440 542) ‘94‘5
Totalmente de acuerdo 6 55 '5.,5 TO0,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas estan siempre bien presentados y prolijos,

G0

40
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Porcentaje
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Indiferante De acuerdo

Taotalmente de acuerdo

Los ejecutives de ventas estan siempre bien presentados y prolijos.

Figura 36. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas estan siempre bien presentados

y prolijos, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 50.46% de los encuestados se mostré indiferente

con esta afirmacidn, seguido por un 44.04% que estuvo de acuerdo y, por ultimo, un

5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de

encuestados se muestran indiferentes ante la presentacién personal de los

ejecutivos de ventas.
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33.Los ejecutivos de ventas son capaces de reconocer sus propias

emociones.

Tabla 46

Tabla de encuestados en porcentaje

=)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulade
Vilido Indiferente 36 33,0 33,0 33,0
De acuerdo 67 61,5 61,5 94,5
Totalmente de acuerdo 6 5,5 55 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas son capaces de reconocer sus propias emociones.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo

Los ejecutivos de ventas son capaces de reconocer sus propias emociones.

Totalmente de acuerdo

Figura 37. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas son capaces de reconocer sus

propias emociones, 2021.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




¥ TESIS

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

156

Segun las respuestas extraidas, el 61.47% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacion, seguido por un 33.03% que se mostrdé indiferente y, por ultimo, un

5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de

encuestados consideran que los ejecutivos de ventas son capaces de reconocer sus

propias emociones.

34. Los ejecutivos de ventas son conscientes de cuales son sus fortalezas y

debilidades.

Tabla 47

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Parcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 15 13,8 138 13,8
En desacuerdo 20 18,3 18,3 32,1
Indiferente 19 17,4 17,4 45,5
De acuerdo 49 45,0 45,0 94,5
Totalmente de acuerdo 6 55 S,S; ‘100,0
Total 109 100,0 1000

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas son conscientes de cuales son sus fortalezas y debilidades.
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Los ejecutivos de ventas son conscientes de cuales son sus fortalezas y debilidades.

Figura 38. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas son conscientes de cudles son sus
fortalezas y debilidades, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 44.95% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 18.35% que estuvo en desacuerdo, 17.43% que se
mostro indiferente, un 13.76% que estuvo totalmente en desacuerdo y, por ultimo,
un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de
encuestados considera que los ejecutivos de ventas son conscientes de cuales son

sus fortalezas y debilidades.
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35. Los ejecutivos de ventas muestran seguridad en sus capacidades y

habilidades.
Tabla 48

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Totalmente en desacuerdo 15 13,8 13,8 138
“En desacuerdo 37 339 339 47,7
“Indiferente ) 83 83 56,0
De acuerdo 42 38,5 385 94,5
Totalmente de acuerdo 6 55 5,5 100,0

Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas muestran seguridad en sus capacidades y habilidades.

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Los ejecutivos de ventas muestran seguridad en sus capacidades y habilidades.

Figura 39. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas muestran seguridad en sus
capacidades y habilidades, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 38.53% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacién, seguido por un 33.94% que estuvo en desacuerdo, 13.76% que

estuvo totalmente en desacuerdo, un 8.26% que se mostrd indiferente y, por ultimo,

un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de

encuestados considera que los ejecutivos de ventas muestran seguridad en sus

capacidades y habilidades.

36. Los ejecutivos de ventas son capaces de mantener buenas relaciones

interpersonales.

Tabla 49

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valide Totalmente en desacuerdo 8 7.3 73 7.3

En desacuerdo 30 27,5 27,5 345
Indiferente 27 v 24,8- 248 596
De acuerdo 38 349 349 945
Totalmente de acuerdo 6 55 5,5 100,0
Total 109 1000 ~100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas son capaces de mantener buenas relaciones interpersonales.
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Los ejecutivos de ventas son capaces de mantener buenas relaciones interpersonales.

Figura 40. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas son capaces de mantener
buenas relaciones interpersonales, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 34.86% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 27.52% que estuvo en desacuerdo, 24.77% que se
mostro indiferente, un 7.34% que estuvo totalmente en desacuerdo y, por ultimo,
un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de
encuestados considera que los ejecutivos de ventas son capaces de mantener

buenas relaciones interpersonales.
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37. Los ejecutivos de ventas identifican y respetan los grados de jerarquia.

Tabla 50

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Indiferente 18 16,5 16,5 16,5
"De acuerdo 85 78,0 78,0 94,5
Totalmente de acuerdo 6 i 55 STS 1&)6
Total 109 ©100,0 1000

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas identifican y respetan los grados de jerarquia.

Porcentaje

Inditeranta Lie acusrdo

Los ejecutivos de ventas |dentifican y respetan los grados de Jerarquia.

lotalmeante de acuardo

Figura 41. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas identifican y respetan los

grados de jerarquia, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 77.98% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacion, seguido por un 16.51% que se mostrdé indiferente y, por dltimo, un

5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de

encuestados considera que los ejecutivos de ventas se identifican y respetan los

grados de jerarquia.
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38.Los ejecutivos de ventas reconocen, anticipan y satisfacen sus

necesidades.
Tabla 51

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
viélido Totalmente en desacuerdo 16 14,7 14,7 14,7
“En desacuerdo 18 16,5 16,5 31,2
‘Indiferente 30 275 275 58,7
‘De acuerdo 39 35,8 35,8 94,5
Totalmente de acuerdo 6 55 5,5 100,0
Total 109 100,0 7100,0
Nota: Elaboracion Propia
Los ejecutivos de ventas reconocen, anticipan y satisfacen sus necesidades.
40
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2
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Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
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Los ejecutivos de ventas reconocen, anticipan y satisfacen sus necesidades.

Figura 42. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas reconocen, anticipan y
satisfacen sus necesidades, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 35.78% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacién, seguido por un 27.52% que se mostré indiferente, 16.51% que
estuvo en desacuerdo, un 14.68% que estuvo totalmente en desacuerdo y, por
ultimo, un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la
mayoria de encuestados consideran que los ejecutivos de ventas reconocen,

anticipan y satisfacen sus necesidades.

39. Los ejecutivos de ventas emiten mensajes claros y convincentes.

Tabla 52.

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 23 21,1 21,1 21,1
Indiferente 28 25,7 25,7 46,8
De acuerdo 58 53,2 1532 100,0

Total 1098 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas emiten mensajes claros y convincentes.
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Los ejecutivos de ventas emiten mensajes claros y convincentes.

Figura 43. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas emiten mensajes claros y
convincentes., 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 53.21% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 25.69% que se mostré indiferente y, por ultimo, un
21.10% que estuvo en desacuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de encuestados

considera que los ejecutivos de ventas emiten mensajes claros y convincentes.
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40. Los ejecutivos de ventas utilizan tacticas de persuasion eficaces. @

Tabla 53

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 28 25,7 25,7 25,7
Indiferente 30 275 275 53,2
De acuerdo 51 46,8 46,8 100,0

Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas utilizan tacticas de persuasion eficaces.

50

Parcentaje

En desacuerdo Indiferenta De acuerdo
Los ejecutivos de ventas utilizan tacticas de persuasion eficaces,

Figura 44. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas utilizan tacticas de
persuasion eficaces, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 46.79% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 27.52% que se mostré indiferente y, por ultimo, un
25.69% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de
encuestados considera que los ejecutivos de ventas utilizan tacticas de persuasion

eficaces.
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41.Los ejecutivos de ventas se interesan activamente por las

preocupaciones de los clientes.

Tabla 54.

Tabla de encuestados en porcentaje

Parcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido En desacuerdo 18 16,5 16,5 16,5
Indiferente 40 36,7 36,7 53,2
De acuerdo 45 Ta13 41,3 845
Totalmente de acuerdo 6 55 55 100,0

Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas se interesan activamente por las preocupaciones de los clientes.

50

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los ejecutivos de ventas se interesan activamente por las preocupaciones de los clientes.

Figura 45.Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas se interesan activamente por
las preocupaciones de los clientes, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 41.28% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacién, seguido por un 36.70% que se mostré indiferente, 16.51% que
estuvo en desacuerdo vy, por ultimo, un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo.
Esto quiere decir que la mayoria de encuestados considera que los ejecutivos de

ventas se interesan activamente por las preocupaciones de los clientes.

42. Los ejecutivos de ventas son capaces de llevar negociaciones exitosas,

beneficiosas para ambas partes.

Tabla 55.

Tabla de encuestados en porcentaje

rarcenta)e
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 39 358 358 358
Indiferente 3 2,8 3 2,8 385
De acuerdo 52 47,7 47,7 86,2
Totalmente de acuerdo 15 I 13,8 13,8 100,0

Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Los ejecutivos de ventas son capaces de llevar negociaciones exitosas, beneficiosas para ambas partes.
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En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los ejecutivos de ventas son capaces de llevar negociaciones exitosas, beneficiosas para ambas
partes.

Figura 46. Porcentaje de los encuestados que creen que ejecutivos de ventas son capaces de llevar
negociaciones exitosas, beneficiosas para ambas partes, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 47.71% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacién, seguido por un 35.78% que estuvo en desacuerdo, 13.76% que
estuvo totalmente de acuerdo vy, por ultimo, un 2.75% que se mostrd indiferente
ante la situacién. Esto quiere decir que la mayoria de encuestados considera que los
ejecutivos de ventas son capaces de llevar negociaciones exitosas y beneficiosas

para ambas partes.
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43. Los ejecutivos de ventas trabajan en equipo y colaboran entre si, para @

lograr la satisfaccion del cliente.

Tabla 56

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentale Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 30 27,5 27,5 27,5
Indiferente 44 40,4 40,4 67,9
De acuerdo 22 20,2 20,2 88,1
Totalmente de acuerdo 13 11,9 115 100,0

Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas trabajan en equipo y colaboran entre si, para lograr la satisfaccion del cliente.
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En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los ejecutivos de ventas trabajan en equipo y colaboran entre si, para lograr la satisfaccion del
cliente.

Figura 47. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas trabajan en equipo y
colaboran entre si, para lograr la satisfaccion del cliente, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 40.37% de los encuestados se mostré indiferente

con esta afirmacién, seguido por un 27.52% que estuvo en desacuerdo, 20.18% que
estuvo de acuerdo y, por ultimo, un 11.93% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto
quiere decir que la mayoria de encuestados considera que los ejecutivos de ventas

trabajan en equipo y colaboran entre si, para lograr la satisfaccién del cliente.

44. El vendedor lo atendi6 a usted y a otras personas al mismo tiempo.

Tabla 57

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valide acumulado
Valido En desacuerdo 19 17,4 17,4 17,4
Indiferente 17 15,6 15,6 330
De acuerdo 60 55,0 55,0 881
Totalmente de acuerdo 13 11,9 11,9 il(}0.0

Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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El vendedor lo atendié a usted y a otras personas al mismo tiempo.
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El vendedor lo atendié a usted y a otras personas al mismo tiempo.

Figura 48. Porcentaje de los encuestados que creen que el vendedor lo atendié a usted y a otras personas al
mismo tiempo, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 55.05% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 17.43% que estuvo en desacuerdo, 15.60% que se
mostro indiferente y, por ultimo, un 11.93% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto
quiere decir que la mayoria de encuestados considera que el vendedor lo atendid a

él y a otras personas al mismo tiempo.
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45. Los ejecutivos de ventas brindan seguridad y confianza.

Tabla 58

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 30 27,5 27,5 27,5
De acuerdo 73 67,0 67,0 94,5
Totalmente de acuerdo 6 5.5 55 100,0
Total 108 100,0 100,0 |
Nota: Elaboracion Propia
Los ejecutivos de ventas brindan seguridad y confianza,
[=(x]
F
40
§
nE_ 66,97%
20
27 ,62%
o 5,60%
Indiferente De acuerdo Tatalmente de acuerdo

Los ejecutivos de ventas brindan seguridad y confianza.

Figura 49. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas brindan seguridad y confianza,
2021.

Segun las respuestas extraidas, el 66.97% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacidn, seguido por un 27.52% que se mostroé indiferente y, por ultimo, un
5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de

encuestados considera que los ejecutivos de ventas brindan seguridad y confianza.
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46. Los ejecutivos de ventas escuchan activamente sus necesidades, dudas

0 consultas.

Tabla 59.

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 39 35,8 35,8 35,8
Indiferente E 128 28 385
De acuerdo 61 56,0 56,0 94,5
Totalmente de acuerdo 6 5',5 55 150“,0

Total 109 " 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas escuchan activamente sus necesidades, dudas o consultas.

60

Porcentaje

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Los ejecutivos de ventas escuchan activamente sus necesidades, dudas o consultas.

Figura 50. Porcentaje de los encuestados que creen los ejecutivos de ventas escuchan activamente sus
necesidades, dudas o consultas, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 55.96% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacion, seguido por un 35.78% que estuvo en desacuerdo, 5.50% que

estuvo totalmente de acuerdo vy, por ultimo, un 2.75% que se mostrd indiferente

ante la situacién. Esto quiere decir que la mayoria de encuestados considera que los

ejecutivos de ventas escuchan activamente sus necesidades, dudas o consultas.

47. El vendedor le sugiri6 alternativas de compra acorde a sus necesidades.

Tabla 60

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 31 284 28,4 284
Indiferente 19 17,4 174 45,9
De acuerdo 50 45,9 45,5 91,7
Totalmente de acuerdo 9 83 83 100,0
Total 1109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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El vendedor le sugirié alternativas de compra acorde a sus necesidades.
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El vendedor le sugirié alternativas de compra acorde a sus necesidades.

Figura 51. Porcentaje de los encuestados que creen el vendedor le sugirié alternativas de compra acorde a sus
necesidades, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 45.87% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacion, seguido por un 28.44% que estuvo en desacuerdo, 17.43% que se
mostro indiferente y, por ultimo, un 8.26% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto
quiere decir que la mayoria de encuestados considera que el vendedor le sugirié

alternativas de compra acorde a sus necesidades.
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48.Los ejecutivos de ventas tienen un trato amable y respetuoso con

personal de todo nivel jerarquico.

Tabla 61

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Indiferénte 48 440 44,0 440
De acuerdo 55 50,5 50,5 94,5
Totalmente de acuerdo 6 5.5 5,5 100,0

Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas tienen un trato amable y respetuoso con personal de todo nivel jerarquico.

G0
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Los ejecutivos de ventas tienen un trato amable y respetuoso con personal de todo nivel jerarquico.

Figura 52. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas tienen un trato amable y
respetuoso con personal de todo nivel jerarquico, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 50.46% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacion, seguido por un 44.04% que se mostroé indiferente y, por ultimo, un

5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de

encuestados considera que los ejecutivos de ventas tienen un trato amable y

respetuoso con personal de todo nivel jerarquico.

49. Los ejecutivos de ventas centran su atencién en las soluciones que

realmente necesitan los clientes y no en los productos que ellos desean

vender.

Tabla 62

Tabla de encuestados en porcentaje

forcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulade
Vélido En desacuerde 46 42,2 42,2 42,2
Indiferente 15 13,8 13,8 56,0
De acuerdo 42 38,5 38,5 94,5
Totalmente de acuerdo 6 5,5 55 100,0
Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas centran su atencion en las soluciones que realmente necesitan los clientes y no en
los productos que ellos desean vender.
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Los ejecutivos de ventas centran su atencién en las soluciones que realmente necesitan los clientes
y ho en los productos que ellos desean vender.

Figura 53. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas centran su atencion en las
soluciones que realmente necesitan los clientes y no en los productos que ellos desean vender, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 42.20% de los encuestados estuvo en desacuerdo
con esta afirmacion, seguido por un 38.53% que estuvo de acuerdo, 13.76% que se
mostro indiferente y, por ultimo, un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto
quiere decir que la mayoria de encuestados considera que los ejecutivos de ventas
centran su atencidn en las soluciones que realmente necesitan los clientes y no en

los productos que ellos desean vender.
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50. Los ejecutivos de ventas se preocupan por ayudar a los clientes a .@

solucionar sus problemas y a facilitar su gestion

Tabla 63

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 13 11,9 11,9 11,9
: En desacuerdo _1~9 _1—7_4 -;7,4 39'4
“Indiferente 23 211 21,1 50,5
De acuerdo 46 42,2 42,2 92,7
Totalmente de acuerdo 8 73 73 100,0

Total 109 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia

Los ejecutivos de ventas se preocupan por ayudar a los clientes a solucionar sus problemas y a facilitar su
gestion.
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Los ejecutivos de ventas se preocupan por ayudar a los clientes a solucionar sus problemas y a
facilitar su gestién.

Figura 54. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas se preocupan por ayudar a los
clientes a solucionar sus problemas y facilitar su gestion, 2021.
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Segun las respuestas extraidas, el 42.20% de los encuestados estuvo de acuerdo con

esta afirmacién, seguido por un 21.10% que se mostré indiferente, 17.43% que
estuvo en desacuerdo, un 11.93 que estuvo totalmente en desacuerdo y, por ultimo,
un 7.34% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de
encuestados considera que los ejecutivos de ventas se preocupan por ayudar a los

clientes a solucionar sus problemas y a facilitar su gestién.

51. Los ejecutivos de ventas generan lazos emocionales duraderos con los
clientes.
Tabla 64

Tabla de encuestados en porcentaje

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 14 12,8 12,8 12,8
En desacuerdo 36 330 330 45,9
Indiferente 15 13,8 13,8 59,6
De acuerdo 38 349 349 v 945
Totalmente de acuerdo 6 A 55 5,5 100,0
Total 109 ©100,0 ©100,0

Nota: Elaboracion Propia
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Los ejecutivos de ventas generan lazos emocionales duraderos con los clientes.
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Los ejecutivos de ventas generan lazos emocionales duraderos con los clientes.

Figura 55. Porcentaje de los encuestados que creen que los ejecutivos de ventas generan lazos emocionales
duraderos con los clientes, 2021.

Segun las respuestas extraidas, el 34.85% de los encuestados estuvo de acuerdo con
esta afirmacidn, seguido por un 33.03% que estuvo en desacuerdo, 13.76% que se
mostro indiferente, un 12.84% que estuvo totalmente en desacuerdo y, por ultimo,
un 5.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Esto quiere decir que la mayoria de
encuestados considera que los ejecutivos de ventas generan lazos emocionales

duraderos con los clientes.
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