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Resumen

Se consider6 como problema general de la investigacion al siguiente enunciado ¢ Qué relacién
existe entre la gestion de ventas productivas y la fidelizacion del cliente en la financiera
Crediscotia agencia de Huancayo en el afio 2023?, y como objetivo principal: Determinar la
relacién que existe entre la gestion de ventas productivas y fidelizacion de clientes en la
financiera Crediscotia agencia de Huancayo en el afio 2023. Se considerd al método cientifico,
inductivo, deductivo, analitico, sintético, de tipo basica, de nivel correlacional, con disefio no
experimental, de enfoque cuantitativo, como poblacion se tuvo a 31 unidades de estudio
(personal de ventas y administrativos de todas las areas funcionales) y una muestra censal
considerando al total de unidades de estudio de la poblacion (31), de cuya informacion
recopilada y procesada se concluyd: Que existe relacion directa y significativamente alta entre
la gestion de ventas productivas y la fidelizacion de clientes de la financiera Crediscotia
agencia de Huancayo en el afio 2023, el Rho Sperman hallado fue de 0.837, con un 5% de
probabilidad de error, recomendando sistematizar las actividades de gestion de ventas a través
de la adquisicion de un software CRM (Customer Relationship Management) que permita
actualizar permanentemente la base de datos de los clientes y prospectos en relacion a los
objetivos comerciales establecidos a corto plazo y que permita el mejoramiento de las
capacidades y estrategias de ventas de la fuerza de ventas de la financiera, de manera que los

clientes se sientan satisfechos y predispuestos a ser fidelizados.

Palabras clave: gestion de ventas productivas y fidelizacion de clientes.
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Abstract

The following statement was considered as a general problem of the research: What is the
relationship between the management of productive sales and customer loyalty in the financial
company Crediscotia agency in Huancayo in the year 2023?, and as the main objective: To
determine the relationship between the management of productive sales and customer loyalty
in the financial company Crediscotia agency in Huancayo in the year 2023. The scientific,
inductive, deductive, analytical, synthetic, basic method, correlational level, with a non-
experimental design, with a quantitative approach, was considered as a population, 31 study
units (sales and administrative personnel from all functional areas) and a census sample
considering the total number of study units of the population (31). from whose information
collected and processed it was concluded: That there is a direct and significantly high
relationship between the management of productive sales and customer loyalty of the financial
company Crediscotia agency of Huancayo in the year 2023, the Rho Sperman found was
0.837, with a 5% probability of error, recommending systematizing sales management
activities through the acquisition of CRM (Customer Relationship Management) software that
allows permanent updating the database of customers and prospects in relation to the
commercial objectives established in the short term and that allows the improvement of the
sales capabilities and strategies of the sales force of the financial company..., so that

customers feel satisfied and predisposed to be loyal.

Keywords: productive sales management and customer loyalty.
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Introduccion

Mundialmente las organizaciones enfrentan mercados caracterizados por la alta
presencia de competidores en todos los sectores econdmicos, por lo que los negocios y la crisis
econdémica vienen favoreciendo al incremento y venta de intangibles como los préstamos
financieros y la colocacion de créditos, siendo aprovechadas por las instituciones de este
importante sector econdmico para incrementar su rentabilidad, por lo que requieren de
adecuados planes de gestion de ventas que les permita permanecer en el mercado. Esto
conlleva a que las empresas hagan énfasis en la revision y analisis permanente de sus ventas,
considerando a la gestidn de ventas como el area clave en las instituciones financieras.

Paralelamente, se requiere también garantizar la calidad de servicio mediante una
experiencia agradable y placentera en los clientes o usuarios de las entidades financieras, para
cual se requiere contar de manera imprescindible con el personal altamente capacitado y
predispuesto a servir con calidad; dejando asi la brecha abierta a la organizacion para trabajar
por su lealtad y fidelizacién posterior. De lo anterior, la competencia en el mercado de la
prestacion de servicios financieros es durisima; por lo que deben de trabajar muy duro para
retener y fidelizar a sus clientes. Sin embargo empresas como la financiera Crediscotia agencia
de Huancayo, 2023; viene presentando algunas debilidades como no contar con un selecto
equipo de ventas altamente especializados, no tener equipos eficaces para la atencion al
cliente, baja satisfaccion en el servicio brindado en el campo, la débil atencion oportuna al
cliente, falta de empoderamiento en delegar autoridad a los asesores para que puedan concluir
con el trabajo brindado, ademas de no ejecutar estrategias para fidelizar a los clientes, por lo
que se vienen presentando quejas y reclamos permanentemente asi como la disminucion de la
cartera de clientes; planteando de esta manera el siguiente enunciado del problema general:
¢Qué relacion existe entre la gestion de ventas productivas y la fidelizacion del cliente en la

financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023? y como objetivo del estudio: Determinar la
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relacién que existe entre la gestion de ventas productivas y fidelizacion de clientes en la
financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023; para lo que metodologicamente se considera
realizar un estudio de tipo basica o pura, de nivel correlacional, con disefio no experimental y
con enfoque cuantitativo.

En el desarrollo de la tesis estan distribuidas por V capitulos segin Reglamento de
grados vy titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad
Peruana Los Andes:

En el Capitulo I del planteamiento del problema, se formulacion del problema,
justificaciones y los objetivos.

En el Capitulo 1l se trata el marco tedrico, donde se considera los antecedentes de
estudios méas importantes y se desarrolla bases tedricas y el marco conceptual.

En el Capitulo 111 se formula las hipdtesis general, especifica y las variables de estudio
que se plasmara en la investigacion, su conceptualizacion y operacionalizacion9 de las
categorias.

Capitulo IV, de la “Metodologia” considerando como método de investigacion, ademas
del tipo, nivel, disefio, poblacion, muestra, instrumentos de recojo de informacion (validez y
confiabilidad), técnicas de recojo de informacion, procesamiento y analisis de dato,
culminando con las consideraciones éticas.

Capitulo V, de los “Resultados de la investigacion” donde se exponen los resultados
mediante tablas de correlacion y figuras estadisticas, ademas de las contrastaciones de
hipotesis. Consecuentemente la discusion de resultados, conclusiones, recomendaciones,
referencias bibliograficas.

Se anexd, todo lo solicitado por el mencionado Reglamento, como: Matriz de

consistencia; matriz de Operacionalizacion de variables, operacionalizacion del instrumento,
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instrumento de investigacion y constancia de su aplicacién, confiabilidad, la data de

procesamiento de datos consideraciones éticas y el consentimiento informado.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La rivalidad de negocios y la crisis econdmica mundial ha generado el incremento de
las ventas al crédito, lo que ha sido una puerta abierta a las oportunidades aprovechadas por
las entidades financieras a nivel mundial, no siendo ajeno la region latinoamericana y paises
como el Perd. Por ello, este tipo de entidades deben contar con un buen plan de gestion de
las ventas. Segun el autor Medina (2019) afirma que “las ventas de créditos, entre otros
productos financieros; tienen una fuerte incidencia en la rentabilidad, del cual la gestion de
ventas es el componente clave; por lo que se hace necesario la gestion de equipos calificado
de ventas, ademas de fortalecer las fases de seguimiento y notificacion de las ventas de la
compaifia”. Esto hace a que las empresas hagan enfoque en la revision y analisis permanente
de sus ventas, y finanzas. Este mismo autor, indica que las organizaciones mas desarrolladas
del &mbito de las finanzas consideran a la gestion de ventas como el area clave antes que el

marketing y el producto, vea figura 1.
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Figura 1.

Areas claves de la gestion de ventas 2022

Productividad de las ventas

Excelencia del producto

Calidad de ejecucion

Excelencia operativa

Desarrollo de marca

Efectividad de marketing

Nota: Optimizar las operaciones y mejorar la productividad de las ventas es un problema
actual de los gerentes, lo que indica que la gestidn de ventas no es perfecta que los
crecimientos de los ingresos requiera agregar costos de ventas y merketing al
mismo ritmo. Rico, G. (2023)

Arenal, C. (2018) “La gestion de ventas es aquel proceso que comprende la seleccién,
capacitacion, y coordinacion del equipo de ventas de una organizacién, para optimizar las
operaciones segun las necesidades comerciales™; a todo lo antes mencionado es necesario
garantizar también la calidad de servicio mediante una experiencia agradable y placentera
en los clientes o usuarios de las entidades financieras, para cual se requiere contar de manera
imprescindible con el personal altamente capacitado y predispuesto a servir con calidad;
dejando asi la brecha abierta a la organizacién para trabajar por su lealtad y fidelizacion
posterior.

De lo anterior, la competencia en el mercado de la prestacion de servicios financieros
es durisima; por lo que deben de trabajar muy duro para retener y fidelizar a sus clientes. Es
importante tener una cartera de clientes fidelizados. EI gurt del marketing Philip Kotler

sefialo en su libro "Marketing Management"” que la clave para lograr una alta fidelidad en
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los clientes es darles un alto valor agregado. Lo que se corrobora por Macas, J. y Luzuriaga,
A. (2022) quienes en su investigacion determinaron que un buen porcentaje de financieras

aceptan la necesidad de aplicar estrategias para fidelizar a los clientes.

Figura 2.

Como fidelizar clientes

¢Cree usted que |a institucidn financiera aplica
estrategias para fidelizar a los clientes?

u Si

mNo

Nota: Un 52.9% acepta que es mejor fidelizar clientes mediante estrategia de fidelizacion y
un 47.1 considera que no, lo que resulta preocupante. Macas, J., Rodriguez, A. &
Luzuriaga, K. (2022)

Como de las palabras de este referente del marketing moderno, se desprende
claramente que el fin principal de la fidelizacion es construir una relacion de confianza entre

el cliente y la empresa y brindar una buena experiencia de compra y asi crear mas valor.

Es el caso que en Pert mediante la bolsa de valores (Lima) se adquiere al grupo chileno
“altas cumbres” un 100% de acciones del capital social del banco del trabajo. Es el

12.09.2008 que la Junta General de Accionistas la convierte a la empresa financiera,
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denominada “CrediScotia Financiera S.A.” como una linea del Grupo Scotiabank Peru.,
dedicada a la prestacion de creditos de consumo, préstamos a empresas y negocios.

Desde ese entonces, la Financiera brinda créditos de consumo, a microempresas, y
comercios, utilizando para ello una fuerza de ventas y una red nacional de agencias, siendo
las ventas a crédito el producto bandera de esta financiera por lo que sus esfuerzos estan
destinados en gestionar correctamente los cobros para evitar quedarse sin efectivo
disponible, también se preocupa en garantizar una buena atencion y el buen servicio al
cliente mediante el adecuado trabajo de campo por parte de los asesores de ventas y el
manejo de informacion con tecnologia eficiente para satisfacer a sus usuarios. Sin embargo
viene presentando algunos problemas como el no contar con equipos eficaces de Gltima
tecnologia para la atencion al cliente y recabar informacidn para una base de datos, contando
solamente con los nimeros de operadoras para filtrar a los clientes, sumandose la débil
experiencia de quienes componen los equipos de ventas, debido que se solicitan ejecutivos
de ventas sin experiencia supeditados Unicamente a incentivos econdmicos sobre las ventas
que puedan realizar en el mercado de esta localidad; lo que repercute en el nivel bajo del
servicio brindado en las ventas de los productos financieros, sumandose que no se les brinda
una informacién inmediata a los préstamos y créditos solicitados por los clientes que no
tardan en mostrar su insatisfaccion y descontento.

Las causas del problema es la falta de atencion oportuna al cliente el cual es un
problema recurrente en la financiera, ademas que los responsables de la gestion comercial
no se preocupan por desarrollar nuevas estrategias acorde al mercado que permita
incrementar la cuota de mercado de la financiera, se suma también la débil supervision por
parte de los Jefes de equipos de ventas y la falta de empoderamiento en delegar autoridad a
los asesores para que puedan concluir con el trabajo brindado y contribuir al incremento de

los indices de rentabilidad mediante la adecuada gestion de ventas.
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Como consecuencias de lo anterior se viene contando con una cartera de clientes
volubles que al primer fallo por parte de la financiera optan por acudir a otras financieras
presentes en esta localidad, del cual es sabido que la competencia en el sector financiero es
altisima por la presencia de Cajas municipales, Bancos, entre otros. Por lo tanto, el tema de
lealtad y fidelizacion de clientes demanda seguir trabajando, se cuenta con equipos de ventas
gue no garantizan la colocacion de créditos y préstamos, ademas de que no estan capacitados
como deberia ser, adicionalmente de la alta rotacién de jefes de equipos de ventas por
diferentes motivos, trasluciéndose en la insatisfaccion de los clientes, por lo que la financiera
necesita una propuesta que permita una correcta fidelizacion de los clientes. En ese sentido,
existe la necesidad de realizar el estudio a fin de determinar, la relacion entre la variable
Gestion de ventas y fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo

—2023.

1.2. Delimitacion del problema
1.2.1. Delimitacion Espacial
Esta investigacion Gestion de ventas productivas y fidelizacion de clientes en la
financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023 se realiz6 en la Region Junin, en la

provincia de Huancayo y para ser especificos en la av. Giraldez 220 - Huancayo.

1.2.2. Delimitacién Temporal
El periodo considerado en el afio 2023 para la investigacion, tiempo en que se observa

y analiza el problema planteado que se desarroll6 cada fase del estudio.

1.2.3. Delimitacién Conceptual
El desarrollo se delimita en consideracion a sus categorias seleccionadas como son
la gestion de ventas productivas y la fidelizacion de clientes, asi como sus sub categorias e

indicadores, circunscritas a su predominio de la problematica descrita.
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1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema General
¢ Qué relacion existe entre la gestion de ventas productivas y la fidelizacion del cliente en

la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023?

1.3.2. Problemas Especificos
a. ¢Como se ralaciona las tecnicas de ventas productivas con la fidelizacion del cliente
en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023?
b. ¢De qué manera se relaciona las estrategias de ventas productivas con la fidelizacién
del cliente la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023?
c. ¢Como es la relacion entre las fuerzas de ventas productivas con la fidelizacién del

cliente en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023?

1.4. Justificacién de la Investigacion.
1.4.1. Justificacion Social
El estudio es de utilidad para la sociedad siempre y cuando los directivos de este
rubro de empresas utilicen los resultados obtenidos en este estudio para incrementar la
gestion de ventas y la fidelizacion de los clientes y asi promover la satisfaccion de los
usuarios y la rentabilidad ademas de cumplir con las metas institucionales, que sin duda

iran a reflejarse en el crecimiento de la cartera de clientes.

1.4.2. Justificacion Teorica
La fundamentacion teodrica ayuda a sentar las bases de los resultados que se lograron
con este estudio, que gracias a la aplicacion, descripcion y analisis se generd nuevos
conocimientos relacionados a ambas variables, las mismas que anteriormente sirvieron en
el tema de otras investigaciones y en el presente caso para nuevas investigaciones similares

o relacionadas con nuestro tema., lo que complementa al bagaje teorico existente.
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1.4.3. Justificacién Metodologica
La investigacion aporta instrumentos como los cuestionarios para medir la gestion de
ventas y la fidelizacion de clientes, los que fueron desarrollados por las investigadoras,

ademas de la estructura metodoldgica que se considero en el estudio.

1.5. Objetivos de la Investigacion
1.5.1. Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre la gestion de ventas productivas y fidelizacion

de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

1.5.2. Objetivos Especificos
a. Evaluar como se relacionan las técnicas de ventas productivas y la fidelizacion de los
clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.
b. Establecer de qué manera se relacionan las estrategias de ventas productivas y la
fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.
c. determinar como es relacidn entre las fuerzas de ventas productivas y la fidelizacion de

clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio
2.1.1. Antecedentes internacionales
Suarez, M (2022) en su tesis titulada “Planificacion estratégica para aumentar las ventas
y clientes, por medio de mejoras en su plataforma digital actual de la Empresa Tarjeta
Naranja de bienes y servicios financieros ”. (Tesis de grado) sustentada en la Universidad
Siglo 21 de Argentina, cuyo objetivo general fue: e incrementar la rentabilidad, por medio
de mayores ventas, captacion de nuevos clientes, fidelizacion de clientes actuales y mejora
de la comunicacién interna y sus procesos internos con el fin de mejorar la experiencia y
satisfaccion del cliente. Desarrollada con una metodologia de tipo aplicada, no
experimental de cuyo andlisis y procesamiento de informacion se concluyo que: a. Que
siempre seran los clientes la piedra angular de toda organizacion, por tanto, es muy
importante la atencion y su satisfaccion, que puedan obtener con los servicios prestados, el
cual debe ser innovadora y mediante las mejoras tecnologicas en la plataforma digital
actual, a fin de que se sientan atraidos, sigan eligiendo y promuevan la marca, a fin de

complacerlos lo que permitira mantener y aumentar su fidelidad., b. La empresa Tarjeta
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Naranja de bienes y servicios financieros demuestra adaptabilidad a los cambios que exigen
los actuales mercados que se desarrollan en una era digital, por lo que priorizan la
experiencia de sus clientes, y su fidelizacion a través de la mejora en su comunicacion
interna, generacion de valor que se refleja en el incremento en las ventas y su rentabilidad.,
c. Asimismo, como valor agregado se enfatiza en la diferenciacion para los servicios
financieros, lo que fomenta el crecimiento interno y externo, sobre el cual los colaboradores
trabajaran eficientemente, y estar preparados a los cambios que el mercado requiera, lo cual
es favorable para la organizacion, donde la cultura organizacional marca la diferencia en

una empresa.

Guerrero, Medina & Buitrago (2021) en su tesis “Propuesta de estrategias de ventas en el
sector asegurador en las poélizas de seguro todo riesgo voluntario de la ciudad de Bogota
D.C.”, realizada en la Universidad ECCI de Bogota — Colombia. (Tesis de
Especializacion). La investigacion tiene por objetivo: El analisis del impacto en ventas en
el sector asegurador en el ramo automotor en las pélizas todo riesgo voluntarias de la
ciudad de Bogota. La investigacion de nivel (Suarez, 2022)exploratorio, de enfoque de
campo Yy descriptivo, no experimental, considerando a una muestra de 103 compradores
concesionarios de Bogota. Como técnica de recojo de datos se usO a la encuesta y

entrevista, de cuyo proceso de datos se concluyo que:

a. Posterior al analisis de las tendencias en ventas se sugiere a implementar un sistema web
service el cual estara ligado a los sistemas de las distintas compafiias de seguro a fin de que

los intermediarios de seguros lo utilicen en sus ventas.

b. Que esta implementacion del web service permitira al equipo de ventas de seguros tener
a tiempo real, agil y oportuna todas las cotizaciones, emisiones, ordenes de pago, entre

otros servicios, lo cual resulta rentable para los vendedores de seguros.
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c. Que los canales digitales favorecen a los vendedores y/o asesores de seguros, a través de
aplicativos webs como parte de soluciones en linea, integrando todas las herramientas
puestas a disposicion de los usuarios, como un modelo no solo de informacion y

comunicacion, sino también de comercializacion mas rapida y efectiva.

Ramirez, P. (2023) en su investigacion titulada “La Fidelizacion de los clientes de las
Instituciones Bancarias en Honduras: Caso Banco Popular Honduras” presentada a la
Universidad Tecnologica Centroamericana de Honduras (Tesis de maestria)., cuyo objetivo
general fue: Contribuir a mejorar la lealtad, retencion y penetracion de servicios distintos
a los préstamos., con una metodologia, de disefio no experimental, de corte transversal, y
de enfoque cuantitativo, con una muestra tipo probabilistica de 378 clientes, se aplico a los

cuestionarios, y de cuyo procesamiento y analisis se lleg6 a concluir que:

a. Los clientes del Banco Popular Honduras manifiestan estar satisfechos con los servicios,
traducida en la fidelizacion reflejada en el sentimiento de pertenencia e identificacion para
con el banco popular, sin embargo, se deberia seguir mejoran las estrategias de fidelizacion,
b. Siendo uno de los bancos referentes, el mercado financiero tiene una marcada tendencia
en solicitar los servicios del banco para cubrir sus necesidades crediticias, sin embargo los
productos de ahorro no tienen la preferencia estimada por el banco, no siendo una

consecuencia de la adecuada fidelizacion que realizan.,

c. Que las tasas no son las mas econdémicas, sin embargo, siguen gozando de la preferencia

de sus clientes leales.

Martinez, A. (2020). En su tesis de investigacion “Estrategias de Fidelizacion de clientes
realizadas por los pequernios empresarios de Chapinero utilizando plataformas digitales”.
(Tesis de Maestria) presentada a la Universidad EAN de Bogota — Colombia, con el

objetivo general: Identificar las estrategias que permiten retener y fidelizar a los clientes a
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través de plataformas digitales, en pequefias empresas en la ciudad de Bogota, con una
metodologia de investigacion de tipo cuantitativo y cualitativo, no experimental,
utilizandose como instrumentos de recojo de datos a la encuesta aplicada a 371 empresas

prestadoras de servicios de la localidad. Concluyendo que:

a. Mediante el analisis teorico de la fidelizacion de clientes, se implementara acciones para

conservar a los clientes.

b. Que, la gestion organizacional debe fomentar un buen ambiental de trabajo y gestion del
conocimiento que fomente el desarrollo del personal, a fin de fomentar el cambio y

sostenibilidad de la calidad para fidelizarlos.

c. Las compaiiias requieren de lideres enfocados en el crecimiento profesional para generar
satisfaccion en ellos y estos a su vez transmitan satisfaccion a los clientes externos de este

tipo de empresas prestadoras de servicios y lograr su fidelizacion.

Castro, L. & Quichimbo, M. (2021) en su investigacion titulada “Analisis del proceso de
ventas y la Rentabilidad de la empresa EMPREDIAL (Ml AHORRRO), en sus siete
sucursales al Sur de Ecuador” presentada a la Universidad Politécnica Salesiana Sede
Cuenca — Ecuador. (Tesis de maestria)., cuyo objetivo general fue: Examinar los factores
que inciden en el nivel competitivo de dicho sector de linea blanca., con una metodologia
de investigacién analitico-sintético, de enfoque mixto, utilizandose a la encuesta y
entrevistas como técnicas para recoger informacién de siete personas del area de ventas y

al gerente general de la empresa Empredial “Mi Ahorrro”, del cual se concluy6 que:

a. Respecto al analisis de factores macro del PEST indican que la empresa objeto de
estudio es estable por presentar indicadores de rentabilidad, ocupando el puesto 129 entre

190 paises, ademas de tener lealtad por parte de sus clientes y usuarios.
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b. La empresa Mi Ahorro estd posicionada en consideracion a las 5 fuerzas de Porter
dimensién competencia directa, ademas de que cuenta con servicios financieros
innovadores las que se acomodan a las necesidades de los clientes, lo que favorece en su

lealtad y rentabilidad.

2.1.2 Antecedentes nacionales
Caruajulca, A. & Corrales, E. (2023) en su tesis “La Gestion CRM y la Fidelizacion en
los clientes de una Entidad Financiera, Trujillo 2022", (tesis de grado) de la Universidad
Privada del Norte, Trujillo - Per(., cuyo objetivo general fue: determinar la relacion que existe
entre ambas variables. Desarrollando una metodologia de investigacion de tipo Basica, no
experimental, transversal, cuya poblacion y muestra fue de 118 clientes en quienes se aplico
a la Encuesta e instrumento y cuestionario de cuya data procesada y analizada se lleg6 a

concluir que:

a. Existe una asociacion positiva alta (0.817), entre la gestion CRM vy la fidelizacion de los
clientes en la empresa estudiada., debido a que un 59,3% de participantes indico que el CRM

es bueno., un 72,9% que si se fideliza clientes.

b. Que se determind un nivel alto para la gestion CRM manifestado por un 59.3% de los
encuestados, quienes resaltan también a su dimensidn colaborativa y participativa, obteniendo

un 88.1% sobre poniéndose a las otras dimensiones.

c. Respecto a la fidelizacion se obtuvo un 72.9% de que se estan haciendo las cosas bien,

principalmente en su dimension comportamiento post compra.

Lopez, M. & Mendoza, J. (2022) en su tesis “Gestion de ventas y Satisfaccion del cliente
en la Empresa ICC SAC, Miraflores, 2022 presentada en la Universidad Tecnologica del
Peru (Tesis de grado) con el objetivo de: conocer la relacion entre la gestion de ventas y la

satisfaccion del cliente en la empresa ICC SAC, Miraflores, 2022., Metodologia de tipo
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basica, de disefio descriptivo, correlacional, con una muestra no probabilistica por
conveniencia, conformada por 108 clientes, de cuya data obtenida y procesada se concluyo

que:

a. Obtenida el rho de Sperman = 0,887 determina la existencia de un nivel correlacional
positivo alta entre ambas variables de estudio y sus dimensiones, por lo que, a mejor nivel de

gestion de ventas, mayor sera la lealtad y satisfaccion de sus clientes.

b. Con la rho de Sperman = 0,712 se determina la correlacion directa alta entre la gestion
de ventas y la calidad de servicio en la empresa estudiada, es decir, que mejor nivel de gestion

de ventas, mayor serd la calidad del servicio que reciban los clientes.

c. Con larho de Sperman = 0,594 se determina la relacion directa entre la gestion de ventas
y el tiempo de respuesta, es decir que cuanto mejor sea la gestion de ventas, sera mejor el

tiempo de respuesta para sus clientes.

Meléndez, B. (2021) en su investigacién denominada “Estrategias de promocidn de ventas
y satisfaccion del cliente en una empresa del sector financiero, Talara 2021 defendida en la
Universidad César Vallejo de Piura — Per0. (Tesis de grado) cuyo objetivo fue: Determinar la
relacién de las variables de estudio, Por lo que se us6 metodolégicamente un disefio
descriptivo, no experimental, de corte transversal. Poblacion y muestra representada por 121
clientes de la empresa financiera, usandose cuestionarios de cuyo procesamiento de datos con

el SPSS. V. 25 se llegb concluir que:

a. Un 59.0% de clientes refiere que las estrategias de promocidn de ventas en la financiera

son eficientes y un 36.1% manifiesta que son buenas.

b. EI 50.8% indican que su satisfaccion como clientes es regular, un 47.5% se considera

con un nivel alto de satisfaccion.
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c. Que, las estrategias de impulso tienen relacion alta (0,708) con los niveles de satisfaccion

del cliente de la financiera de Talara, 2021.

Pasquel, R. (2019) “La gestion financiera y los niveles de Satisfaccion de clientes y
usuarios del Banco de la Nacion ” sustentada en la Universidad Nacional Herminio Valdizan
de Huanuco Perd. (Tesis de maestria); cuyo objetivo fue: determinar la influencia de la
Gestion Financiera en los niveles de satisfaccion de clientes. Metodologia: de tipo Bésica, de
nivel correlacional, con una muestra de 307 clientes, aplicandose los cuestionarios de encuesta
para acopiar la data, sobre el cual se concluyé que: Se determind la correlacién alta entre
gestion financiera y los niveles de satisfaccion de clientes y usuarios en el Banco de la Nacion,

2020 del gue obtuvo un Rho de Sperman de 0,72.

Laurente, C. (2020) en su investigacion titulada “Andlisis de la Gestion de ventas y la
Rentabilidad de la Empresa Alicorp S.A.A. periodo 2019 sustentada en la Universidad
Privada de Tacna - Peru, (Tesis de grado), cuyo objetivo principal fue: Analizar la Gestién de
las Ventas y su relacion con la Rentabilidad en la Empresa ALICORP S.A.A., desarrollandose
un estudio de tipo basica, no experimental, de enfoque cuantitativo. La recoleccién de datos
se hizo al personal de ventas, y datos financieros de la empresa. La técnica de acopio de datos
fue con el analisis de a la gestion de ventas y la rentabilidad, mediante entrevistas y

cuestionarios. Del anélisis y procesamiento se concluyo que:

a. Se concluye que, la gestion de ventas se relaciona positivamente con la rentabilidad en

la Empresa Alicorp S.A.A.

b. Que, las ventas se relacionan significativamente con la Rentabilidad en la Empresa de

estudio.

c. Que, el Costo de Ventas se relaciona significativamente con la Rentabilidad de la

Empresa Alicorp.
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d. Que la gestion de ventas se relaciona significativamente en el ROE de la Empresa

estudiada.

2.2. Bases tedricos o cientificas

2.2.1. Gestion de ventas productivas
2.2.1.1. Definiciones:
Segun la Yepez, C. (2022) nos dice que la gestion de ventas es “El aquel proceso
personal o impersonal que persuade al potencial cliente a fin de que adquiera un bien o
servicio o en su defecto tome medidas favorables al vendedor debido a una idea

comercialmente importante”.

(Johnston, M, & Marshall, G. 2019, p. 10) manifiestan que “La gestion de ventas
es el proceso por el cual se desarrolla una fuerza de ventas mediante la coordinacién de
las més efectivas estrategias y tacticas de venta, para lograr objetivos de caracter

comercial de la empresa”.

(Canfield, B. 2015, p.16) define a la gestion de ventas “Como aquellos procesos
responsables de organizar y liderar a los equipos de ventas en relacion a las metas
y objetivos que se requieren alcanzar a fin de lograr el éxito en las ventas. Su
funcién considera un conjunto de acciones para aumentar los niveles de utilidades

e ingresos de la organizacion.

Blanco, F. (2012). Menciona que en la gestion de ventas “Son actividades, procesos
y decisiones cubiertas por la funcion natural de los procesos de ventas de una compafiia,
lo que comprende entender las actividades de ventas y las decisiones para gestionarlas

eficientemente.

De las definiciones anteriores de la gestion de ventas, se resalta la importancia de

realizar una adecuada gestion de ventas, porque de no ser asi se ha demostrado que las
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organizaciones pierden hasta un 30% de las oportunidades de ventas anuales, debido a la
deficiente planificacion. Afortunadamente, un buen sistema de gestion en ventas
contribuye a incrementar las ventas y tomar las decisiones mas estratégicas para

incrementar las ventas.

2.2.1.2. Importancia de la gestion de ventas en la organizacion

(Johnston, M, & Marshall, G. 2019, p. 10) nos dicen que toda organizacion que
tiene como propodsito crecer y prosperar debe necesariamente contar con el personal
especializado en la gestion de ventas, contar con el talento humano experto en ventas y
con las herramientas, técnicas, estrategias de ventas adecuadas con el que se deben de
aprovechar a todas las oportunidades que el mercado ofrece y lograr el mejoramiento de
las estrategias emprendidas en el area comercial de la empresa. Este mismo autor, dice
que es importante la gestion de ventas por mantener a los equipos de ventas coordinado,
en equipo, integrada e involucrada en generar los mejores resultados posibles en beneficio
de los fines de la organizacién como: la optimizacion de los flujos de trabajo, conocer
objetivamente a los usuarios de servicios o clientes de tangibles, y contribuye a la
competitividad. Es decir, es importante porque esta centrada en la maximizacién de los

ingresos, la optimizacion de los procesos de ventas y cerrar mas negocios.

2.2.1.3. Objetivos de la gestion de ventas
A opinion de (Johnston, M, & Marshall, G. 2019, pp. 19-23) actualmente la gestion
de ventas ha cobrado relevancia por cuanto es a través de ella que se impulsan las ventas,
incluyendo estrategias y tecnicas de mercadotecnia. Todo con la finalidad de la mejora
de procesos y el cumplimiento de los principales de la gestion de ventas que son:
A. El incremento del volumen de las ventas.
B. Incrementar las utilidades de la empresa y aumentar el retorno de la inversion de la

empresa.
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C. Garantizar el crecimiento a largo plazo y aumentar su cuota de mercado del negocio

Los objetivos mencionados, permiten aumentar las responsabilidades de todo
gerente de ventas, que no debe estar unicamente enfocado en vender sino en la
administracion de su fuerza de ventas que deberian tener consigo a los mejores
vendedores con experiencia comprobada. Todos los componentes vivos de directivos y la
fuerza de ventas deben estar altamente capacitados de manera que orienten todos sus
esfuerzos al logro de los objetivos comerciales pre establecido. Una adecuada gestion de
ventas traza el curso de las operaciones futuras y, cuanta mas informacion maneje el
gerente de ventas respecto al mercado entonces podra tomar las mejores decisiones y

aplicar las estrategias y tacticas correctas. (Johnston, M, & Marshall, G. 2019)

2.2.1.4. Cual es el rol del Gerente de Ventas

A opinion de (Acosta, Narvaez, Jimenez, & Guerra, 2018 p.14) El gerente de ventas
es quien debe tomar el rol protagdnico sobre el cual debe gestarse el éxito en las fuerzas
de ventas, y ventas en general, es decir, dirige y trabaja coordinadamente y sobre todo en
equipo, teniendo bien definido su vision de su trabajo, creyendo con pasion y logrando el
involucramiento y compromiso de todos sus involucrados en ventas, debiendo saber
adaptarse a cualquier situacion dinamica de su macro entorno y de los grupos de interés
de su mercado.

El buen liderazgo del gerente ventas fortalece a todos los equipos de ventas,
haciendo que todo suceda tal cual se planifica para vender y fidelizar a los clientes. Entre
las funciones mas resaltantes tenemos la administracion, organizacion, direccion,
desarrollo y control de las actividades inherentes a las ventas, para lo que contara con su
jefe de operaciones, supervisores y vendedores quienes estrecharan la relacion con los

clientes.
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Otra funcion del gerente de ventas es adaptarse y responder correctamente a las
tendencias actuales que condicionan las ventas, donde las conductas cambiantes y
volubles, avances tecnoldgicos y tramites administrativos se convierten en retos para
cumplir adecuadamente las unciones de ventas. Debiendo estar constantemente
capacitado y preparandose para enfrentar exitosamente estos nuevos contextos

empresariales. (Acosta, M. et al. 2018, p. 14)

2.2.1.5. ¢ Quiénes son los Agentes de ventas?

(Acosta, Narvaez, Jimenez, & Guerra, 2018 p.14) Los Agentes de ventas son
personas que presentan muy en especial como su autonomia, versatilidad, preparacion,
flexibilidad, buen caracter, espiritu colaborativo, honestidad, y otras relacionadas a sus
funciones de ventas. Estos deben saber realizar un adecuado diagndéstico de su entorno,
clientes, necesidades, stock, fuentes de datos para hacer el diagnostico sobre el cual
cumplan con sus objetivos de ventas. Lo que es medible por sus supervisores y jefes de
operaciones. Estos objetivos de los agentes de ventas deben orientarse a resultados

respecto a las ventas realizadas, tramites que realizan y gestion de cartera de clientes.

2.2.1.6. Tipos de Vendedores o Agentes de Ventas
(Acosta, Narvaez, Jimenez, & Guerra, 2018 p.14) segun el autor, son los siguientes

tipos de vendedores con los que cuenta una empresa, cuya taxonomia se clasifica segun:
A. Segun el tipo de organizacion u empresa:

- Vendedores minoristas

- Vendedores intermediarios o mayoristas

- Vendedores detallistas.
B. Segun la naturaleza del producto

- Vendedores de bienes.

- Vendedores de servicios.
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C. Segun el tipo de Ventas
- Vendedor de mostrador.
- Vendedor representante.
- Creadores de clientela (visitadores, promotores)

- Vendedores demostradores.

Independientemente del tipo al que pertenecen los vendedores, deben de cumplir
con un perfil exigente determinado por requisitos basicos que visibilicen sus cualidades
personales, sus conocimientos profesionales, sus experiencias y sus cualidades

profesionales.

2.2.1.7. Fases del proceso de ventas
(Acosta, Narvaez, Jimenez, & Guerra, 2018 p.14) Nos dicen que todo proceso de
ventas considera fases que han sido determinadas en base a criterios del autor, por lo que
menciona a siete fases para comprender los elementos claves de este proceso:

Preparacién, concertacion de la visita, contacto y presentacion, sondeo y necesidades,

argumentacion, objeciones y la fase de cierre que se pasan a desarrollarse:

A. Preparacion: Fase en el que se realizan todos los actos preparatorios para atender a los
potenciales clientes y quienes ya pertenecen a la cartera de clientes.

B. Concertacion de la visita: Fase en el que se realizan los contactos, haciendo uso de
medios pertinentes como llamadas por celular, mensajes por Email, citas
personalizadas.

C. Contacto y presentacion: Fase en el que se hace intercambios de informacion,
despertando el interés en los clientes, por lo que es una de las etapas mas
fundamentales para los de ventas, porque es en ella donde se debe impresionar al

prospecto o cliente.
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D. Sondeo y necesidades: Fase en donde se identifica y se hace una exploracion para
identificar las necesidades reales del cliente, sobre el cual el vendedor decidira qué
actitud tomar para realizar la venta.

E. Argumentacion: Fase en donde si llega el cliente es porque se le ha despertado su
interés por comprar el bien o servicio, debiendo ser puntuales y veraces al explicarse
sobre los atributos, bondades y beneficios por sobre otras ofertas.

F. Objeciones: Fase en el que se debe de manejar correctamente todas las objeciones o
negativas del cliente, pudiendo ofrecer un buen argumento para rebatirlas.

G. Cierre: Fase en el que se debe de cerrar las ventas o en su defecto concretar una nueva
cita para cerrarla satisfactoriamente. Es necesario que el vendedor tenga como
caracteristica el ser persistente y saber identificar nuevas necesidades para seguir

vendiendo a sus clientes (p. 10).

2.2.1.8. ¢/ Qué hacer para una gestion exitosa de ventas?

(Johnston, M, & Marshall, G. 2019, pp. 19-23) estos autores indican que para
garantizar una gestion exitosa de ventas debe considerarse las siguientes acciones:

A. Conformar el mejor equipo de ventas (Fuerza de ventas): Se debe tener muy en claro
que la gestion de ventas no solo busca vender mas, sino de vender con calidad y para
ello se tiene que contar con los mejores vendedores en la fuerza de ventas de la empresa
quienes deben asumir nuevos retos responsabilidades y actividades. Es decir, rodearse
de una fuerza de ventas ganadora al mando del mejor lider de equipo, encargado de
tomar decisiones inmediatas para solucionar problemas, adicionalmente de un experto
en publicidad y atencion al cliente. (Johnston, M, & Marshall, G. 2019)

B. Actualizar los enfoques de ventas: Si bien se requiere de la personalizacion al cliente
no se debe enfocar Unicamente a mostrarse a decir por qué su producto o servicio es el

mejor y hablar Gnicamente de la empresa, sino de generar experiencias, resolviendo las
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necesidades segun la forma en que los clientes desean comprar. Si la empresa disefia
un enfoque como parte de la gestion de ventas entonces los clientes, notaran la
exclusividad y se interesaran mas por lo que tienes que ofrecerles y decirles. (Johnston,
M, & Marshall, G. 2019)

Maneja plazos para los resultados de las ventas: La gestion de ventas adecuada siempre
mantendra organizada todo el proceso comercial, donde la fuerza de ventas debe
cumplir con los objetivos trazados. Sin embargo, no se debe de presionar porque los
resultados seran opuestos a los esperados, se debe de analizar los tiempos promedios,
Ilamadas, seguimientos que los agentes de ventas invierten para lograr el cierre de
ventas, sobre el cual se debe de determinar un ritmo de trabajo. (Johnson, M, &
Marshall, G. 2019)

. Establece metas y objetivos realistas y alcanzables para la fuerza de ventas: No se deben
de trazar objetivos irreales y dificiles de lograr, porque eso significaria presionar a los
vendedores que de no lograr sus metas se verian afectados moralmente; se les debe de
equipar con todas las herramientas que faciliten el cumplimiento de metas como un
software de ventas, para automatizar sus tareas y manejar informacién de los clientes.
(Johnston, M, & Marshall, G. 2019)

Definir claramente el proceso de ventas: Se debe de establecer claramente el flujograma
de pasos para el proceso de ventas que deben de cumplir la fuerza de ventas, desde
antes de hacer una llamada hasta el seguimiento a los clientes y prospectos. Es decir,
conversar con la fuerza de ventas y retroalimentar la informacion que puedan sugerir,
para tomar decisiones y mejorar si es el caso el proceso, lo que resulta motivador.
(Johnston, M, & Marshall, G. 2019)

Analizar la productividad de la fuerza de ventas: Periddicamente se debe de medir los

resultados conseguidos posteriores a las ventas realizadas y cuando se implementan
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una nueva gestion de ventas. Las métricas o resultados permiten conocer las fortalezas
de la fuerza de ventas, las debilidades por mejorar y conocer quienes estan alineados a
las metas y objetivos establecidos. (Johnston, M, & Marshall, G. 2019)

G. Felicitar y celebrar los éxitos de la fuerza de ventas: Siempre que se consigan los logros
deben ser celebrados en equipo, y del cual se debe de seguir aprendiendo y mejorando
constantemente, para motivar y obtener el compromiso e involucramiento de todos los

vendedores. (Johnston, M, & Marshall, G. 2019)

2.2.1.9. Tipos de ventas en una organizacion:
A. Por su cuantia:

- Ventas al por menor: Venta que se realizan por lo general al consumidor final o
detallista, es decir, quien consume o usa el servicio, por lo general estas ventas son
al contado.

- Ventas al por mayor: Son Aquellas ventas que lo realizan las distribuidoras de
segundo nivel a los comerciantes o revendedores, quienes compran bienes para
transformarlos o revenderlos ganando una utilidad, son pagados al crédito, contado

0 mixto.

B. Por las condiciones:
- Ventas al contado: Son las ventas de mercaderias 0 servicios en contra entrega de
dar el producto y recibir el dinero en el mismo acto de venta.
- Ventas a crédito: Son las ventas por el cual se entregan bienes o servicios sobre el
cual se recibiran una promesa de pago a futuro de manera semanal, quincenal,
mensual, hasta cubrir el valor total de la mercaderia. Por lo general se incluye cierto

porcentaje de recargo.
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2.2.1.10. Técnicas de ventas:

(Acosta, Narvaez, Jimenez, & Guerra, 2018 p.18-20). Indica que los agentes,
ejecutivos o promotores de ventas aplican distintas técnicas de ventas cuando ejecutan su
funcién comercial, entre las que tenemos las siguientes:

A.Técnica de ventas AIDA (Atencion, Interés, Deseo y Accion), lo que se debe de
promover en los prospectos de clientes en favor del bien o servicio que se ofrece.

B. Técnica de ventas SPIN: Considera una serie de preguntas hacia el cliente que
fomenten y despierten el interés hacia la compra, sus pasos a seguir son, el analisis de

situacién, identificar problemas, conocimiento de la importancia del problema.

C. Técnica de ventas enlatadas: Se caracteriza por usarse las mismas estrategias en todas
las ventas, siendo el factor de éxito la naturalidad con el cual se desenvuelve el
vendedor la que genera la confianza en los potenciales clientes.

D. La técnica de ventas consultivas: El vendedor se orienta a determinar cuales son las
necesidades del cliente para posteriormente presentarle el bien o servicio que se ajusta
a esa necesidad y a sus intereses del cliente. Comun en operaciones de tipo industrial.

E. La técnica de ventas adaptativas: Es la que se ajusta exactamente o adapta al vendedor

y a su misma vez también al cliente, el cliente participa activamente.

2.2.1.11. Dimensiones:

A. Técnicas de ventas: Son aquellos métodos que son utilizados por los equipos de fuerza
de ventas de una organizacion con el propdsito de comercializar bienes y servicios de
manera eficiente. Estas técnicas estan disefiadas con el fin de influir, persuadir y
atender a los requerimientos de los clientes. Son muy utiles en la gestion y areas de
ventas, requieren de la psicologia para entender los motivos que mueven a los clientes
a comprar (neuroventas), las técnicas son utilizadas segun el tipo de cliente y en

concordancia a los objetivos y necesidades de cada empresa, segun las aptitudes de los
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agentes de ventas, la participacion efectiva, las oportunidades, las probabilidades de
logro. (Johnston, M, & Marshall, G. 2019, p. 139)

Estas técnicas de ventas son variadas segun el contexto y complejidad, algunas
se inician con un ameno saludo y buena escucha a los clientes siendo suficiente para
alcanzar el cierre y éxito en la venta. Otras requieren brindar informacion especializada
y profesional de los productos. Pero todas si excepcion son utiles en: Conocer mejor a
los clientes, Incrementar y lograr las ventas, identificar nuevas oportunidades para
vender y fidelizar a los usuarios. . (Johnston, M, & Marshall, G. 2019, p. 139)

. Estrategias de ventas: Son disefiadas para alcanzar con los objetivos establecidos para
las ventas, por lo tanto, son aquellos pilares con el que una empresa consigue buenos
resultados para su crecimiento, desarrollo, y mejora de su rentabilidad. Toda estrategia
de ventas debe debe comprender la implicacion de todos los componentes de la
organizacion y no solo las del departamento de ventas de manera que sean mas
eficaces. Tanto la organizacion como el puesto del gerente, supervisores y agentes de
ventas dependen directamente de que las estrategias sean eficaces cuando se trata de
vender bienes y servicios, por lo tanto, demandaran la vocacion y experiencia para
servir y vender, ademas de la empatia del agente de ventas para conseguir e influir
positivamente en los clientes y cerrar exitosamente las ventas. (Johnston, M, &
Marshall, G. 2019, p. 141)

. Fuerza de ventas: Esta considerada como aquel conjunto de materiales y personas
especializadas con experiencia en ventas con las que cuenta una empresa para
comercializar sus bienes o servicios de manera exitosa. Es decir, son los representantes
en las operaciones comerciales que destacan en el mercado el valor real de los bienes

y servicios, ademas de ser los responsables para el incremento de las ventas, crear el
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vinculo con los clientes, ayudarlos a dar respuesta a sus deseos y necesidades, y

estudiar el mercado. (Johnston, M, & Marshall, G. 2019, p. 153)

2.2.2. Fidelizacion de clientes
2.2.2.1. Definiciones:
Segun (Armstrong & kotler, 2013,p. 23) Consideran que la fidelizacién de clientes:
“Es el conjunto de condiciones que favorecen a generar satisfaccion a los clientes con el
bien o servicio que soliciten y esta experiencia lo impulse a comprar nuevamente” (p. 32).
(Alcaide,J 2015 p. 45) nos dice que la fidelizacion de clientes “Permite fortalecer
los vinculos entre compafiia y clientes, los que eran s6lo compradores pasan a ser socios
estratégicos externos que se van generando un afecto hacia su empresa proveedora,

convirtiéndose en los mejores embajadores de la marca y productos”.

(Kotler & Keller, 2006 P. 25) indican que la fidelizacion del cliente “Es una de las
metas comerciales que toda empresa busca lograr, mediante el fortalecimiento de la

relacion con los clientes”.

(Garcia, B. 2011, p. 91) define que “La fidelizacion es un concepto propio de la
mercadotecnia que designa la lealtad de los clientes a una determinada marca, producto

0 servicio, que usa o compra frecuentemente”.

2.2.2.2. Importancia de la fidelizacion de clientes
(Alcaide, 2013, p. 52) resalta la importancia de fidelizar a los clientes y sus
implicancias en el desempefio organizacional, y en mercados altamente competitivos, por
lo tanto, su importancia queda justificada en base a los siguientes aspectos:
- Permite generar ahorros en la gestion comercial, debido a que vender a un cliente

fidelizado resulta mas economico que vender a un cliente potencial.
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Los clientes fieles significan menos costos operativos, debido a su confianza en la
calidad recibida en los productos, por lo tanto, los costes de publicidad, promociones,
programas de fidelizacion no son tan necesarios.

Los clientes fieles recomiendan a su empresa proveedora sobre la base de su buena
experiencia de compra y consumo, por lo que se convierten en suscriptores gratuitos
de la marca, producto e imagen institucional.

Permite incrementar la cuota de mercado y elevar el nivel de ventas.

Los clientes fieles aceptan méas rapido otros productos que les ofrece su empresa
proveedora, porque estan convencidos que reciben calidad. Siempre estaran dispuestos
a pagar precios que se les fija a nuevos productos.

Evitan las quejas y reclamos por ende la disminucion de costes por enfrentar este tipo
de tramites.

Tener clientes fidelizados, disminuyen en extremo los gastos para las actividades de
marketing (publicidad, promocion, entre otros): quienes no fidelizan clientes, entonces
tendran que realizar fuertes inversiones en estas actividades de marketing para

recuperar clientes desertores o captar clientes nuevos.

2.2.2.3. Beneficios de fidelizar clientes

Segun (Kotler y Armstrong, 2013, p. 72) trae consigo beneficios:
El cliente fiel se convierte en suscriptor: Porque suelen recomendar sobre la base de
su experiencia a todo su entorno de allegados, familiares, amigos, colegas de trabajo,
estudio.
Promueven a la mejora continua de los productos: En base a su experiencia y confianza
con la calidad del producto, suelen ofrecer sugerencias para mejorar los atributos o

formatos de servicios ya que conocen bien el negocio.
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- Permite conocer mejor a los clientes: Es decir, que cuanto mas fidelizado sea el cliente,
entonces mejor se lo conocera en relacion a sus gustos y preferencias por lo que se le
puede ofrecer bienes o servicios que se adapten mejor a sus deseos y necesidades.

- Incrementa la rentabilidad de la empresa: Un cliente fidelizado favorece al incremento
de la rentabilidad de la empresa con sus compras frecuentes, ademas resulta mas
economico mantener clientes fieles que recuperar o captar nuevos clientes.

- Favorece al incremento de los volimenes de ventas: Favorece la venta a clientes ya

conocidos que a clientes nuevos.

2.2.2.4. Factores de la fidelizacion de clientes

A. Conformidad con el servicio: Referido al nivel de satisfaccion que percibe el usuario
o cliente, una vez que ha usado el servicio, es decir, a conformidad que da em base a
su propia experiencia y expectativas respondidas: Si su percepcion respecto al servicio
es igual o superior a sus expectativas, entonces se dira que el cliente esta satisfecho,
contrariamente si su percepcion es inferior a sus expectativas entonces se dira que el
cliente esta insatisfecho, por lo que lo mas probable es que no vuelva a comprar en el
punto de venta y cambiara de proveedor, este factor estd estrechamente relacionada
con la satisfaccion de las expectativas y calidad percibida del servicio recibido.
(Alcaide, 2013, p. 61)

B. Conformidad con el precio: Refiere a la satisfaccion de los clientes y usuarios en
relacion a los servicios que han recibido, lo cual es el resultado de la valoracién que le
dan al servicio recibido, por lo que, si se les cobra con un precio inferior al paquete de
valor recibido, entonces volveran a comprar, sino, no lo compraran por considerar que
el servicio no justifica a lo pagado. (Alcaide, 2013, p. 65)

C. Lealtad: Referido al sentimiento positivo que se generan los clientes con la marca,

empresa, y producto por estar convencido que es un producto superior a las



43

expectativas que se han formado, y sobre el cual esta deleitado, rechazando a las
ofertas de los competidores, del cual se tienen indicadores como: futura intencion de
compray la disposicion de publicitar gratuitamente el consumo del producto. (Alcaide,

2013, p. 67)

2.2.2.5. Programas para fidelizar clientes

(Garcia, B. 2011, p. 175) indica que son parte de las estrategias para retener clientes
para posteriormente fidelizarlos, las que son disefiadas para reconocer la lealtad de los
clientes hacia su empresa proveedora, mediante premios, obsequios, descuentos, entre
otros. Con estos programas las empresas buscan es fidelizar a sus clientes y hacer que
estos compren mas veces, 0 recomienden los productos, marca a su entorno amical,
familiar, profesional y amigos. Todos los programas de fidelizacion son desarrollados
diariamente y en todo ambito comercial en los mercados, teniendo como principal
problema su ejecucién unicamente desde una perspectiva de marketing de producto,

convirtiéndolas en solo una herramienta promocional, entre las mas comunes son:

Programas para recompensar la preferencia de los clientes: Suelen ser las mas comunes
y similares al descuento por compras por volumen, regalos, bonos de descuento,
premios por compra y pago en efectivo o virtual.

- Programa de fidelizacién de servicios exclusivos: Son mas trabajados y de mayor
enfoque a los clientes exclusivos, clave para fidelizar a este tipo de clientes, suele
entregarseles folletos, boletines, tarjetas de club de asociados vip, entre otros.

- Entre otros programas como, acumulacion de puntos por el uso de tarjetas y pagos on
line.

- Tarjetas de fidelizacion, descuentos por compras repetidas.

- Regalos por cumpleafios, entre otros.
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2.2.2.6. Procesos de fidelizacion de los clientes
(Garcia, B. 2011, pp. 147-149) refiere que el proceso de fidelizacion del cliente
considera las siguientes fases:

A. Fase de interés: En esta etapa el cliente demuestra interés por el producto, pero ain no
lo ha consumido. Es s6lo un cliente potencial.

B. Fase de experiencia: La segunda etapa comienza cuando el cliente pasa de ser un
cliente potencial a ser un cliente real. Esto significa que una persona no sélo esta
interesada en un producto o servicio, sino que también continta consumiéndolo.

C. Fase de inmersidn: El tercer paso se solidifica cuando el cliente se convierte en cliente
habitual de la empresa.

D. Fase de fidelizacion: La etapa final donde los clientes ya no ven a la empresa o marca
como solo una opcidn, sino como la Unica opcidn que puede satisfacer una necesidad

especifica, porque se ha formado la fidelidad a la marca.

2.2.2.7. Dimensiones de la fidelizacion de los clientes

A. Confiabilidad: Es la capacidad de realizar de manera formal y precisa los servicios
prometidos. Esto significa obtener el servicio tal cual nos lo han ofrecido prestar
desde un principio. La confiabilidad del cliente es la resultante de las estrategias
orientadas a estrechar una relacion comercial duradera entre empresa y clientes,
debido a que, si el cliente confia en la marca de su empresa proveedora, significa que
tiene seguridad para continuar adquiriendo los productos y servicios, debido a que
son asertivos y satisfacen sus necesidades y sobre pasan sus expectativas y forman
percepciones positivas. (Kotler y Keller, 2012)

B. Lealtad: La lealtad del cliente se produce cuando sus consumidores compran repetida
y especificamente en su empresa proveedora. Esto significa que no compraran a la

competencia muy a pesar que estos los tienten a hacerlo, tampoco buscaran
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alternativas distintas a las que les ofrece su empresa proveedora. Esta lealtad a la
marca es una fuerte conexion emocional entre sus clientes y su empresa. La relacion
es tan buena que se convierten en fans de tu marca. En esta etapa, es facil predecir el
comportamiento del cliente y sus actitudes futuras como el retorno a comprar al punto
de venta, exclusividad por determinados productos y marca, cantidad de clientes
satisfechos, y nivel de recomendacion que hacen a laempresa. (Kotler y Keller, 2012)
C. Eficiencia: En la fidelizacidn de clientes se define como aquella caracteristica por el
cual se asigna y usa adecuadamente todos los recursos destinados a garantizar la
lealtad y fidelizacion en los usuarios de una compafiia, en concordancia a las
diferentes fases del proceso de ventas, proporcionando a la entidad la capacidad para
lograr sus resultados deseados, metas y objetivos de caracter comercial. (Kotler y

Keller, 2012)

2.3. Marco conceptual
A. Gestion de ventas productivas: (Johnston, M, & Marshall, G. 2019, p. 10) manifiestan
que “La gestion de ventas es el proceso por el cual se desarrolla una fuerza de ventas
mediante la coordinacion de las mas efectivas estrategias y tacticas de venta, para lograr
objetivos de la compafiia”.

- Aptitud para las ventas: Corresponden a un conjunto de caracteristicas personales y
técnicas que ayudan a los vendedores a realizar sus operaciones diarias. Muchos de ellos
pueden desarrollarse en cursos 0 programas de formacion, mientras que otros pueden
mejorarse mediante la practica. Blanco, F. (2012)

- Clientes nuevos: Es un usuario que ha manifestado interés en adquirir o adquirir un
producto o servicio ofrecido por la empresa. (Johnson, M, & Marshall, G. 2019, p. 153)

- Estrategias de ventas: Disefiadas para alcanzar los objetivos establecidos para las ventas,

por lo tanto, son aquellos pilares con el que una empresa consigue buenos resultados
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para su crecimiento, desarrollo, y mejora de su rentabilidad. (Johnson, M, & Marshall,
G. 2019)

- Empatia: Al poder comprender y compartir los sentimientos de los demas, la empatia
nos permite ver las cosas desde la perspectiva de otra persona en lugar de la nuestra.

- Fuerza de ventas: Estad considerada como aquel conjunto de materiales y personas
especializadas con experiencia en ventas con las que cuenta una empresa para
comercializar sus bienes o servicios de manera exitosa. (Johnson, M, & Marshall, G.
2019)

- Satisfaccion del cliente: Sentimientos que se generan los clientes cuando sus
necesidades son cubiertas plenamente a través de productos, servicios de calidad, que
sobrepasan a sus expectativas. Blanco, F. (2012)

- Técnicas de ventas: Son aquellos métodos que son utilizados por los equipos de fuerza
de ventas de una organizacion con el propdsito de comercializar bienes y servicios de
manera eficiente. (Johnston, M, & Marshall, G. 2019)

- Ventas asertivas: Esto incluye una comunicacién con los clientes basada en la
honestidad y el respeto. Los buenos vendedores entienden las necesidades del cliente
sobre el que construyen relaciones basadas en la confianza. Blanco, F. (2012)

- Vocacion de servicios: Virtudes que residen en el alma e incluyen compromiso,
entusiasmo y devocion hacia una actividad o descripcion a desarrollar. Blanco, F. (2012)

. Fidelizacidn de los clientes: (Kotler y Keller, 2012, p. 25) Es una de las metas comerciales

que toda empresa busca lograr, mediante el fortalecimiento de la relacién con los clientes.

- Asertividad: Es una capacidad personal que nos permite expresar sentimientos,
opiniones e ideas en los momentos apropiados y de manera apropiada sin negar o

desconocer los derechos de los demas. (Kotler y Keller, 2012)
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Confiabilidad: La confiabilidad del cliente es la resultante de las estrategias orientadas
a estrechar una relacion comercial duradera entre empresa y clientes. (Kotler y Keller,
2012)

Eficiencia: En la fidelizacion de clientes se define como aquella caracteristica por el
cual se asigna y usa adecuadamente todos los recursos destinados a garantizar la lealtad
y fidelizacion en los usuarios de una compaiiia, en concordancia a las diferentes fases
del proceso de ventas, proporcionando a la entidad la capacidad para lograr sus
resultados deseados, metas y objetivos de caracter comercial. (Kotler y Keller, 2012)
Expectativas: Se refiere a un conjunto de criterios mediante los cuales califican y
evaluan las interacciones con la empresa. (Gomez, O. 2012)

Exclusividad: Esto significa que su oferta es limitada, limitada o Unica y no esta
disponible para todos. (Kotler y Armstrong, 2013)

Evaluacion a la satisfaccion del cliente: Implica comprender como se sienten los
consumidores después de interactuar con su marca, empresa, producto o servicio.
(Gémez, O. 2012)

Lealtad: La lealtad del cliente se produce cuando sus consumidores compran repetida y
especificamente en su empresa proveedora. (Kotler y Keller, 2012)

Percepcion: Es lo que siente los clientes después de usar un servicio o producto, es como

se sienten acerca de su producto y marca. (Gémez, O. 2012)



48

CAPITULO 111

HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis General:

Existe relacion directa y significativa entre Gestion de ventas productivas y la

fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

3.2. Hipotesis Especificas:
a. Existe relacién directa y significativa entre las técnicas de ventas productivas y la
fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.
b. Existe relacion directa y significativa entre las estrategias de ventas productivas y
fidelizacidn de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.
c. Existe relacion directa y significativa entre las fuerzas de ventas productivas y la

fidelizacidn de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo — 2023.
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3.3. Variables de la Investigacion:
3.3.1. Definicion conceptual
V1 = Gestion de ventas:

(Johnston, M, & Marshall, G. 2019, p. 10) manifiestan que “La gestion de ventas
es el proceso por el cual se desarrolla una fuerza de ventas mediante la coordinacion de
las mas efectivas estrategias y tacticas de venta, con el fin de lograr las metas y objetivos
de caracter comercial de la empresa”.

Dimensiones de la Variable 1: Gestion de ventas productivas

- Técnicas de ventas productivas también conocido como técnica de ventas efectivas
que es atraer a mas clientes, lo importante de esta técnica ayuda a superar las
objeciones de los clientes. (Zendesk, 2023)

- Estrategias de ventas productivas para estar atento a todo y conocer todo lo que ocurre
en la empresa o negocio.

- Fuerza de ventas productivas la cual demuestra el desempefio individual de cada

agente comercial.

V2 = Fidelizacion de clientes
(Kotler y Keller, 2012, p. 25) indican que la fidelizacion del cliente “Es una de las
metas comerciales que toda empresa busca lograr, mediante el fortalecimiento de la

relacion con los clientes, el cual es clave para el éxito a largo plazo de la organizacion™.

Dimensiones de la variable 2: Fidelizacién de clientes
- fiabilidad.
- Lealtad.

- Eficiencia.



3.4. Operacionalizacién de variables
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Variable 1
Gestion de ventas productivas

mediante la
coordinacion de
las mas efectivas
estrategias  y
tacticas de venta,
con el fin de
lograr las metas
y objetivos de
caracter
comercial de la
empresa’”.

mayor volumen de
clientes donde ellos
van a ser la clave para
que las empresas
puedan tener una

mayor rentabilidad.

Estrategias de ventas productivas

Is Empatia para el buen cierre de ventas.

D3
Fuerza de ventas productivas

Is Clientes nuevos.

Tio Satisfaceion del cliente,

T11 Numero de ventas.

Iz Facturacion de ventas.

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
I1 Aptitud para las ventas.
I: Participacion asertiva.
(Tohnston, M, & D
Marshall,  G. | yrodgiante Ia oestion Téenicas de ventas productivas IsVentas asertivas.
2019, p 10| 1 |
manifiestan que | ©© oo as I4 Oportunidad.
“La gestidon de | organizaciones van a -
. & - Is Probabilidades de logro.
ventas es el poder temer una
proceso por el : i
ventaja competitiva
cual 5€ Is Ventas tangibles e intangibles. .
desarrolla una | dentro del mercado, Ordinal
fuerza de ventas | Jo cual captara un D: I7 Vocacién de servicios. Tipo Likert
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para el éxito a
largo plazo de
la

organizacion”.

las dimensiones
fidelidad actitudinal

y comportamental.

en la prestacion del servicio.

Ins Compromiso con la satisfaccion del cliente.

T4 Evaluacion a la satisfaccion del cliente.

IisNivel de productividad.

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
In Expectativa respondidas del cliente.
Kotler . . )
( Y Iz Percepcion positiva del cliente.
Kelled, 2012, p. D
T Mediante la Confiabilidad I3 Seguridad y confianza del cliente.
25) indican que =
.., fidelizacion, las .. .
la  fidelizacion 14 Asertividad en la atencion.
del cliente “Fs | SmPpresas logran : . .
- Is Numero de clientes satisfechos.
tener clientes leales,
una de las metas
, comerciales que a través de 5 Is Frecuencia alta de retorno del cliente.
£~ . . 2
= relaciones continuas, . .
2 toda empresa Lealtad I7Exclusividad por la marca del cliente.
v busca lograr e genetatt
- @ 5 . .
= g - Is Recomendacion a terceros. Ordinal
® .8 . beneficios como
i mediante el . .
= . . — g Tipo Likert
> %1 fortalecimiento | COmPras reiterativas Is Servicios de calidad.
= . la preferencia en . .
P de la relacion | ¥ P Tno Admisién de clientes leales.
- todo momento por la
con los clientes, fcicncs | .
_ oreanizacién, la cual In1 Eficiencia en la atencion.
el cual es clave = Ds
se medird mediante Eficiencia Iz Eficacia en el desarrollo de estrategias.

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. Método de investigacion
4.1.1. Método general
Como método general se utiliz6 el método cientifico, por cuanto empleando ello nos
permitié encontrar conocimientos validos y confiables en la financiera Crediscotia
Huancayo - 2023.
Tal como indica Kerlinger, (2014) El método cientifico “Es un examen sistematico,
empirico y critico de enunciados de hipdtesis sobre posibles relaciones entre diversos

fenémenos”

4.1.2. Métodos especificos
Inductivo — Deductivo, segun Bernal (2006) Esto nos ayuda a estudiar e interpretar
los puntos relevantes, que a su vez se estudian para sacar conclusiones generales y luego
justificar incidencias concretas, todo lo cual se refleja en la satisfaccion del cliente de la
financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023
Analitico — Sintético, Bernal (2006) el método analitico que consiste un objeto de

estudio separando cada una de las para estudiar las variables de la financiera Crediscotia
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agencia Huancayo — 2023 y el método sintético va a integrar los componentes de estudio

para estudiarlos en su totalidad.

4.2. Tipo de la investigacion

El tipo de investigacion que se utilizd en el presente trabajo de investigacion es la
investigacion basica en la financiera Crediscotia agencia Huancayo, para incrementar
diferentes conocimientos cientificos con otras investigaciones relacionadas con este tipo y
para la institucion financiera que ayudo6 a tomar como punto de fortaleza en la gestion de
ventas y estos puedan fidelizar los clientes asi no tener una rentabilidad baja de créditos en
la financiera.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014) en su libro nos dice también se la
conoce como investigacion pura, sus caracteristicas son que parte del marco tedrico y se
mantiene en él, su fin es proponer nuevas teorias o modificar las existentes, aumentando el

conocimiento cientifico o filoséfico. (p. 317)

De enfoque Cuantitativo; debido a que se centrara en los datos, y se expresara
numéricamente, es decir, en porcentajes, cifras numeéricas, a partir del analisis de datos, para

llegar a las conclusiones buscadas.

4.3. Nivel de investigacion
Correlacional, ya que se tiene como finalidad establecer el grado de relacion que existe
entre las variables de estudios la gestion de ventas y fidelizacion de clientes esto se logro
con las técnicas estadisticas estimando la correlacion que existe.
Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014), refiere que este nivel determina

el grado de correlacion entre variables u otros factores. (p. 50)
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4.4. Disefio de la investigacion
Es No experimental, porque no se modifica, ni altera ningin hecho de la realidad, ni

manipula intencionalmente las variables”.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014), mencionan que los disefios no
experimentales “son realizadas sin la necesidad de tener que manipular de manera deliberada

a las variables de investigacion”. (p. 197)

Y de corte transeccional o transversal, que, segun Rivero, D. (2008), es uno de los
métodos por el cual se obtienen datos que perduran en un solo momento, es decir en un Unico

tiempo para describir las variables y sus efectos en las interrelaciones”. (p. 201).

Esquema del disefio correlacional: O
Donde: n J;
M = Muestra. :L
01 = Observacion a la Variable 1: Gestion de ventas productivas.

02 = Observacion a la Variable 2: Fidelizacion de clientes.

r = Coeficiente de correlacion entre variables.

4.5. Poblacién y muestra
4.5.1. Poblacion:

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014), nos dicen que la poblacion “Son
todas aquellas unidades de muestreo, que presentan caracteristicas en comun, respecto a lo
el investigador desea inferir”. (p. 211)

En tal sentido, se consider6 como poblacion de la investigacion, a 31 trabajadores
entre quienes conforman los diferentes equipos de ventas de los servicios que presta la
financiera, periodo 2023 y quienes prestan sus servicios en las diferentes areas funcionales

de la entidad.



Tabla 1.

Poblacion de la investigacion
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Nro. Poblacion Nro. (_j,e
poblacion
1 Personal ventas de crédito 14
1 Personas de ventas en 17
campo
Total 31

4.5.2. Muestra de estudio de la investigacion:

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014), consideran a la muestra “Como

el subconjunto extraido de una poblacion, de quienes se recogeré la informacion Gtil para

el investigador a fin de que mida, analice y observen mejor las variables de investigacion”.

(p. 252)

Consecuentemente, la muestra del estudio, se conformé por el 100% de elementos

de la poblacion, por lo que la muestra estuvo conformada por el total de unidades de

analisis, es decir los 31 trabajadores de ventas de la financiera Crediscotia agencia de

Huancayo, 2023.

Tabla 2.

Muestra de la investigacion

Nro. Unidades de analisis Nro. de Porcentaje
poblacion
1 Personal (lje_ventas de 14 4500
crédito
2 Personal de ventas de 17 55 00
campo
Total 31 100.00
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4.5.3. Criterios de inclusidn y exclusion
Criterios de inclusion:
- Participaron los trabajadores que conforman los equipos de ventas y los que prestan
servicios en las oficinas y agencia de la financiera Crediscotia agencia Huancayo,

extraidos del periodo 2023.

Criterios de exclusion:

- Personal directivo, personal que se desistan a las encuestas

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.6.1. Técnicas de Recoleccion de Datos
Se utiliz6 a la encuesta porque es una herramienta donde se puede recoger las
opiniones de los clientes crediticios y asi pudo tener la informacién que deseamos.
Trespalacios, J., Vasquez, R., & Bello, L., p. 95 (2005), menciona que: Las encuestas
requieren identificar las preguntas que se formularon a los individuos de una muestra,
determinando los métodos a utilizar para recopilar la data.

Tabla 3.

Técnica para el acopio de datos de la investigacion

Ventajas

Arias, F(2006).Los instrumentos como la
encuesta son los medios materiales que se
emplean para recoger y almacenar la
informacion. (p. 111)

Técnica de
investigacion Encuesta

Arias (2006). Permite acopiar datos de forma
escrita a través de preguntas tipo dicotémicas,
cerradas, abiertas, al cual el encuestado

Instrumentos de
investigacion

De 30 . . ' ual leste
Preguntas Cuestionarios respon_de segun sus conocimientos Yy criterios,
V.1=14 itehs posteriormente sus respuestas son tabuladas
V.2 _ 16 items para conseguir resultados representativos. (p.

139)

Escala de Likert
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4.6.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos
Se utilizé en la investigacion dos cuestionarios como instrumentos para medir el
comportamiento de las dos variables de estudio en la financiera Crediscotia, los que fue

acompariados con las alternativas dicotomicas, es decir: Si (1) y No (2).

Tabla 4.

Instrumentos para el acopio de datos de la investigacion

Instrumentos Aplicacién y utilidad

Arias (2006). “Es la modalidad de encuesta
Cuestionario que se realiza de forma escrita mediante un

formato con una serie de preguntas”. (p.74)

Instrumentos Datos a medir
1. cuestionario d encuesta: La descripcién de los indicadores de la
Gestion de ventas productivas variable 1; con 14 items.
2. cuestionario de encuesta: La descripciéon de los indicadores de la
Fidelizacion de clientes variable; con 15 items.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014) nos dicen que el cuestionario
“es aquel instrumento cuantitativo mas utilizado y de utilidad en la recoleccion de
informacién mas utilizado, por lo que su disefio permite cuantificar y universalizar la data

acopiada” (p. 258)



Ficha Técnica 1:

Nombre del instrumento: Cuestionario de gestion de ventas productivas

1 | Autor (a): Bach. Bernabel Merino Kiara Shirley

Bach. Huaman Méndez Miriam Madai

2 | Contiene:
Dimension 1: Técnicas de ventas productivas
Del item N° 1 al Item N° 5.
Dimension 2: Estrategias de ventas productivas
Del item N° 6 al Item N° 9.
Dimension 3: Fuerza de ventas productivas
Del item N° 10 al Item N° 14
3 | Aplicacion: A cada unidad de analisis
4 | Correccion: Manual
5 | Duracion: 15 minutos

6 | Ambito de aplicacion: | Financiera Crediscotia agencia de Huancayo.

7 | Objetivo: Medir correlacion de la variable 1.
8 | Estructura: 14 reactivos
9 | Materiales: SPSS v. 25, Excel, hojas de respuesta, lapiceros

10 | Tipo de instrumento: | Cuestionario de encuesta

11 | Poblacion: 31 trabajadores de ventas




Ficha Técnica 2:
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Nombre del instrumento: Cuestionario de desempefio laboral
1 | Autor (a): Bach. Romero
2 | Contiene:
Dimension 1: Confiabilidad
Del item N° 1 al Item N° 4.
Dimension 2: Lealtad
Del item N° 5 al ltem N° 8.
Dimension 3: Eficiencia
Del item N° 9 al Item N° 15,
3 | Aplicacién: A cada unidad de analisis
4 | Correccion: Manual
5 | Duracién: 15 minutos
6 | Ambito de aplicacion: Financiera Crediscotia agencia Huancayo.
7 | Objetivo: Medir comportamiento de la variable 2.
8 | Estructura: 15 items
9 | Materiales: SPSS v. 25, Excel, hojas de respuesta, lapiceros
10 | Tipo de instrumento: Cuestionario de encuesta
11 | Poblacion: 31 trabajadores de ventas
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4.6.2.1. Validez del instrumento:
Arias (2016), refiere que la validez de los instrumentos “es el grado por el que un
instrumento mide la variable que se pretende medir”. (p. 150). Para la validacién de los

dos instrumentos se apelara al Juicio de 3 expertos.

Tabla 5.

Validez de los instrumentos de acopio de datos

Criterio N° de  Acuerdos v Descriptivo
jueces Atken

1. Claridad Esta formulado con 3 3 1 Valido
lenguaje apropiado y claro

2. Objetividad Esta  expresado en una 3 3 1 Valido
conducta que se observa

3. Pertinencia Adecuado al avance de la 3 3 1 Valido
pedagogia y de la ciencia

4. Organizacion Existe una logica en la 3 3 1 Valido
Organizacion

5. Suficiencia Comprende aspectos  en 3 3 1 Valido
calidad y cantidad

6. Adecuacion Adecuado el constructo para 3 3 1 Valido
valorar.

7. Consistencia Basado en aspectos teoricos 3 3 1 Valido

tedrico cientifico.

4.2.6.2. Analisis de la Confiabilidad el Instrumento:

Segln Arias (2016), manifiesta que la confiabilidad “Es aquel grado por el cual
un instrumento de acopio de datos, produce resultados coherentes y consistentes; en su
aplicacion repetida a los mismos sujetos u objetos, produciendo iguales resultados” (p.
151)

Por lo que, el investigador considero utilizar en la confiabilizacion de sus dos
instrumentos de recojo de datos al coeficiente del Alfa de Crombrach interpretando sus

resultados para cada instrumento con el baremo de interpretacion siguiente:
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Tabla 6.

Baremo de interpretacion para la Confiabilidad del Alfa de Combrach

Rangos | Interpretacion
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente: Gotuzzo, R. (2018)

A. Confiabilidad del Instrumento: Gestidn de ventas productivas

El nivel de confiabilidad se determiné con el Alfa de Cronbach evaluando puntajes
obtenidos del instrumento de informacion aplicado a los 31 elementos de andlisis de la

muestra de la Financiera Crediscotia agencia de Huancayo - 2023.

a. Eliminacidn por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Resumen de
procesamiento de casos
N©° %
Casos Valido 31 100,0
Excluido 0 0,0
Total 31 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cron N° de
Bach elementos
0,824 14
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___ FEstadisticosdeloselementos

Media Desviacion N°
tipica

VALIDEZ DE 6,0000 0,64530 14
CONTENIDO
VALIDEZ DE 6,5000 0,65415 14
CRITERIO
METODOLOGICO
VALIDEZ DE 6,0000 0,64530 14
INTENCION Y
OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 6,5000 0,65415 14
FORMALIDAD DEL
INSTRUMENTO

Valor de confiabilidad del instrumento: La variable Gestion de ventas productivas se halld
teniendo en consideracion a la muestra con 3ltrabajadores de ventas de la Financiera

Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

El valor del alfa de Cronbach es 0.824. Significando que el instrumento tiene un muy

buen indice de confiabilidad.

B. Confiabilidad del Instrumento: Fidelizacion de Clientes
En el presente trabajo de investigacion se establecio en el nivel de confiabilidad a
través de alfa de Crombrach, para evaluar los puntajes obtenidos del instrumento de
informacién aplicados a los 31 trabajadores de analisis de la muestra de la Financiera

Crediscotia agencia Huancayo - 2023.



a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Resumen de
procesamiento de casos
N©° %
Casos  Vadlido 31 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 31 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cron N° de

Bach elementos
0,831 15
Estadisticos de los elementos
Media Desviacion N°
tipica
VALIDEZ DE 6,0000 0,64830 15
CONTENIDO
VALIDEZ DE 6,5000 0,62705 15
CRITERIO
METODOLOGICO
VALIDEZ DE 6,0000 0,64830 15
INTENCION Y
OBIJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 6,5000 0,62705 15
FORMALIDAD DEL
INSTRUMENTO
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Valor de confiabilidad del instrumento: La variable Fidelizacién de clientes se hall

teniendo en consideracion a la muestra con 31 elementos de la Financiera Crediscotia agencia

Huancayo - 2023.

El valor del alfa de Cronbach es 0.831. Significando que el instrumento tiene un muy

buen indice de confiabilidad.
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4.6.3. Procesamiento de recoleccion de datos.
Para la obtencion de datos y sus resultados, el investigador considero dividirla en
etapas, siendo las siguientes:
- Sesolicit6 y obtuvo la autorizacion expresa del responsable de la financiera.
- Se aplicd los dos cuestionarios a los elementos de la muestra.
- Ladata acopiada se tabulo y digitalizo en la hoja de calculo Excel, para posteriormente
importarla al paquete estadistico SPSS v. 25., para su procesamiento y analisis

estadistico.

4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Ya recaudada la informacion deseada se procedié a procesar estadisticamente los
resultados en la hoja de célculo de Excel y SPSS lo cual se demostr6 mediante tablas,

graficos, con los que se interpretd y determind los resultados.

4.8. Aspectos éticos de la investigacion

En consideracion a los aspectos éticos del estudio, se consideré a los siguientes
principios rectores investigativos: la proteccion de las personas involucradas en el estudio el
respeto a los diferentes grupos étnicos y socio culturales, el consentimiento informado y
expreso obtenido del o los responsables de la empresa objeto de estudio, ademas de la
beneficencia y como obligacion evitando cualquier perjuicio o maleficencia en contra de los
implicados en la investigacion o empresa, asi como también la responsabilidad que debe
asumirse por los investigadores de cada una de las etapas de la investigacion, adicionalmente
de la veracidad y la rigurosidad cientifica que debe caracterizarla, para garantizar los
resultados obtenidos; los mismos que estan consignados en el Reglamento de grados y titulos
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables — UPLA, y en el Reglamento de

Etica de Investigacion.



65

CAPITULO V

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1. Descripcién de resultados de las variables de estudio
Se presentan resultados obtenidos para cada variable de estudio. Resultado de aplicar

instrumentos a 31 trabajadores de ventas de la financiera Crediscotia Huancayo — 2023.

5.1.1. Frecuencia de la variable gestion de ventas productivas en la financiera

Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Tabla 7.

Variable gestion de ventas productivas

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 3,2 3,2 3,2
Casi nunca 4 12,9 12,9 16,1
A veces 18 58,1 58,1 74,2
Casi siempre 6 19,4 194 93,5
Siempre 2 6,5 6,5 100,0

Total 31 100,0 100,0
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Figura 3.

Variable gestion de ventas productivas
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Interpretacion:

Se puede observar gque de los 31 trabajadores de ventas el (58,1%) contestd que a veces
la gestion de ventas productivas es la adecuada, siendo muestra de 18 colaboradores, otro
(19,4%) contestd que casi siempre la gestion de ventas productivas es la adecuada,
representando a 6 colaboradores, otro (12,9%) contestd que casi nunca la gestion de ventas
productivas es la adecuada, siendo 4 colaboradores, asi mismo un (6,5%) contesté que siempre
la gestion de ventas productivas es la adecuada, correspondiendo a la respuesta de 2
colaboradores y un (3,2%) manifestd que nunca la gestion de ventas productivas es la

adecuada, siendo la respuesta de 1 colaborador.
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5.1.2. Frecuencia de la dimension técnica de ventas productivas en la financiera
Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Tabla 8.

Dimensiones técnicas de ventas productivas.

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 6,5 6,5 6,5
Casi nunca 4 12,9 12,9 19,4
A veces 14 45,2 45,2 64,5
Casi siempre 8 25,8 25,8 90,3
Siempre 3 9,7 9,7 100,0

Total 31 100,0 100,0

Figura 4.

Dimensidn técnica de ventas productivas.
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Interpretacion:

Se observa que de los 31 personales de ventas, la mayoria contestd que a veces las
técnicas de ventas productivas son las adecuadas (45,2%), respuesta de 14 colaboradores; otro
(25,8%) contestd que casi siempre las técnicas de ventas productivas son las adecuadas,
respuesta de 14 colaboradores, otro (12,9%) contestd que casi nunca las técnicas de ventas
productivas son las adecuadas, siendo 4 colaboradores, un (9,7%) contestd que siempre las
Técnicas de ventas productivas son las adecuadas, respuesta de 3 colaboradores y un (6,5%)

manifesto que nunca las técnicas de ventas productivas son las adecuadas.
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5.1.3. Frecuencia de la dimensién estrategias de ventas productivas en la financiera
Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Tabla 9.

Dimension estrategias de ventas productivas

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 6,5 6,5 6,5
Casi nunca 5 16,1 16,1 22,6
A veces 14 45,2 45,2 67,7
Casi siempre 7 22,6 22,6 90,3
Siempre 3 9,7 9,7 100,0
Total 31 100,0 100,0
Figura 5.
Dimension estrategias de ventas productivas
° .
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Interpretacion:

Se observa que de los 31 trabajadores de ventas, la mayoria contestd que a veces las
estrategias de ventas productivas son las adecuadas (45,2%), respuesta de 14 colaboradores,
un (22,6%) contestd que casi siempre las estrategias de ventas son las adecuadas, respuesta de
7 colaboradores, otro (16,1%) contestd que casi nunca las estrategias de ventas son las
adecuadas, siendo respuesta de 5 colaboradores, otro (9,7%) contestd que siempre se las
estrategias de ventas son las adecuadas, siendo 3 colaboradores y un (6,5%) manifestd que

nunca las estrategias de ventas productivas son las adecuadas, siendo 2 colaboradores.
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5.1.4. Frecuencia de la dimension gestion de ventas productivas en la financiera
Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Tabla 10.

Dimension ventas productivas

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 3,2 3,2 3,2
Casi nunca 5 16,1 16,1 194
A veces 14 45,2 45,2 64,5
Casi siempre 9 29,0 29,0 93,5
Siempre 12 6,5 6,5 100,0
Total 31 100,0 100,0
Figura 6.

Dimension ventas productivas
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Interpretacion:

De la tabla y gréfico, se puede observar que de los 31 elementos analizados, la mayoria
contestd que a veces la fuerza de ventas productivas es eficaz (45,2%), siendo respuesta de 14
colaboradores, un (29,0%) contest6 que casi siempre la fuerza de ventas es eficaz, respuesta
de 9 colaboradores, otro (16,1%) contest6 que casi nunca la fuerza de ventas es eficaz, siendo
la respuesta de 5 encuestados, otro (6,5%) contestd que siempre la fuerza de ventas es eficaz,
siendo la respuesta de 2 elementos, un (3,2%) manifestd que nunca la fuerza de ventas

productivas es eficaz, siendo la respuesta de 1 colaborador.



agencia Huancayo - 2023.

Tabla 11.

Dimensién fidelizacion del cliente

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 3,2 3,2 3,2
Casi nunca 4 12,9 12,9 16,1
A veces 16 51,6 51,6 67,7
Casi siempre 7 22,6 22,6 90,3
Siempre 3 9,7 9,7 100,0

Total 31 100,0 100,0

Figura 7.

Dimensién fidelizacion del cliente
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Interpretacion:
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5.1.5. Frecuencia de la variable fidelizacién del cliente en la financiera Crediscotia

Se observa que de los 31 elementos de estudio, Un (51,6%) contesté que a veces se da

1 colaborador.

la fidelizacién de clientes, respuesta de 16 colaboradores, un (22,6%) contestd que casi
siempre se da la fidelizacién de clientes, respuesta de 7 colaboradores, un (12,9%) contestd
que casi nunca se da la fidelizacién al cliente, siendo la respuesta de 4 colaboradores, asi
mismo un (9,7%) contestd que siempre se da la fidelizacion al cliente, siendo la respuesta de

3 colaboradores y un (3,2%) manifestd que nunca se da la fidelizacion al cliente, respuesta de
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5.1.6. Frecuencia de la dimension confiabilidad en la financiera Crediscotia agencia

Huancayo - 2023.

Tabla 12.

Dimensién confiabilidad

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 3,2 3,2 3,2
Casi nunca 4 12,9 12,9 16,1
A veces 14 45,2 45,2 61,3
Casi siempre 9 29,0 29,0 90,3
Siempre 3 9,7 9,7 100,0
Total 31 100,0 100,0
Figura 8.
Dimension confiabilidad
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Interpretacion:

Se observa, que de los 31 colaboradores, el (45,2%) contestd que a veces se da la

confiabilidad por parte del personal, siendo 14 colaboradores, un (29,0%) contestd que casi

siempre se da la confiabilidad, respuesta de 9 colaboradores, otro (12,9%) contestd que casi

nunca se da la confiabilidad, siendo la respuesta de 4 colaboradores, asi mismo un (9,7%)

contestdo que siempre se da la confiabilidad, respuesta de 3 colaboradores y un (3,2%)

manifesto que nunca se da la confiabilidad, siendo 1 colaborador.
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5.1.7. Frecuencia de la dimension lealtad en la financiera Crediscotia agencia

Huancayo - 2023.

Tabla 13.

Dimensién lealtad

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 6,5 6,5 6,5
Casi nunca 4 12,9 12,9 19,4
A veces 15 48,4 48,4 67,7
Casi siempre 7 22,6 22,6 90,3
Siempre 3 9,7 9,7 100,0
Total 31 100,0 100,0
Figura 9.
Dimension lealtad
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Se observa que de los 31 colaboradores de estudio, el (48,4%) contesto que a veces se

da la lealtad en los clientes, siendo 15 colaboradores, mientras un (22,6%) contesté que casi

siempre se da la lealtad, siendo 7 colaboradores, por otro lado, un (12,9%) contestd que casi

nunca se da la lealtad, siendo respuesta de 4 colaboradores, asi mismo un (9,7%) contesté que

siempre se da la lealtad, como respuesta de 3 colaboradores y un (6,5%) manifesté que nunca

se da la lealtad, correspondiendo a la respuesta de 2 colaboradores.
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5.1.8. Frecuencia de la dimensién eficiencia en la financiera Crediscotia agencia
Huancayo - 2023.

Tabla 14.

Dimensién eficiencia

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 6,5 6,5 6,5
Casi nunca 4 12,9 12,9 19,4
A veces 13 42,9 42,9 61,3
Casi siempre 9 29,0 29,0 90,3
Siempre 3 9,7 9,7 100,0
Total 31 100,0 100,0
Figura 10.
Dimensidn eficiencia
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Interpretacion:

Se observa que de los 31 colaboradores de estudio, la mayoria contesto que a veces se
da la eficiencia (41,9%), siendo la respuesta de 13 colaboradores, un (29,0%) contesto que
casi siempre se da la eficiencia, respuesta de 9 colaboradores, un (12,9%) contesto que casi
nunca se da la eficiencia, siendo 4 colaboradores, asi mismo un (9,7%) contestd que siempre
se da la eficiencia, respuesta de 3 colaboradores y un (6,5%) manifestd que nunca se da la

eficiencia, correspondiendo a la respuesta de 2 colaboradores.
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5.2. Contrastacion de Hipotesis
La contrastacion de las hipotesis es uno de los procedimientos habituales en la presente
investigacion, para lo que se utilizo a la estadistica inferencial, ademas de ser una pieza clave
en el método cientifico moderno, por lo que se apel6 a la siguiente escala de intervalos del

Rho de Sperman.

Escala de intervalos del coeficiente de Rho de Spearman

Valor Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta

-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta

-0.4 a-0,69 Correlacion negativa moderada

-0,2 a-0,39 Correlacion negativa baja

-0,01 a-0,19 | Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0,01 a 0,19 Correlacion positiva muy baja

0,2 a0,39 Correlacion positiva baja

0.4 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta

0,9 a 0,99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Suarez (2015)
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5.2.1. Contrastacion de hipdtesis entre gestion de ventas productivas y la fidelizacién de
clientes de la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Prueba de Hipotesis General
Considerando las hipotesis planteadas se demuestra los resultados obtenidos con la

estadistica:

Formulacion de las Hipotesis:
Ho: Existe relacion directa y significativa entre Gestion de ventas productivas y la

fidelizacion de clientes de la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

H1: NO existe relacién directa y significativa entre Gestion de ventas productivas y la

fidelizacion de clientes de la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Eleccion del estadistico de prueba

Es la Rho de Sperman para variables ordinales, No paramétricas.

Nivel de significancia

Nivel de significancia 95%

Alfa =5%

Tabla 15.

Calculo estadistico de prueba entre gestion de ventas productivas y fidelizacion de clientes

Correlaciones

VARIABLE
GESTION DE | VARIABLE
VENTAS FIDELIZACI
PRODUCTIV ON AL
AS CLIENTE

Rho de Spearman VARIABLE GESTION Coeficiente de correlacion 1,000 0,837
DE VENTAS Sig. (bilateral) . 0,000
PRODUCTIVAS N 31 31
VARIABLE Coeficiente de correlacion 0,837 1,000
FIDELIZACION AL Sig. (bilateral) 0,000 .
CLIENTE N 31 31

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11.

Variable entre gestion de ventas productivas y fidelizacion de clientes.
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Decision Estadistica.
La r = 0.837 implica una relacion significativa alta. Se rechaza la hipétesis nula (HO)

y se acepta la (H1) alterna.

Conclusion Estadistica

El Rho Sperman hallado fue 0.837 indica la correlacion directa y alta con 5% de
probabilidad de error.

Se concluye que existe relacion directa y significativa entre Gestion de ventas
productivas y la fidelizacion de clientes de la financiera Crediscotia agencia Huancayo -

2023.
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5.2.2. Contrastacion de hipotesis entre las técnicas de ventas productivas y la fidelizacion
de clientes de la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Prueba de Hipotesis Especifica 1
Teniendo en cuenta las hipdtesis planteadas anteriormente, se demostrara segun las

estadisticas los resultados obtenidos:

Formulacion de las Hipotesis:
Ho: Existe relacion directa y significativa entre las técnicas de ventas productivas y la

fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Hai: No Existe relacion directa y significativa entre las técnicas de ventas productivas y

la fidelizacién de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Eleccion del estadistico de prueba

Es el Rho de Sperman para variables ordinales, No paramétricas.

Nivel de significancia

Nivel de significancia 95%
Alfa =5%

Tabla 16.

Calculo estadistico de prueba entre las técnicas de ventas productivas y fidelizacion de
clientes

Correlaciones

Dimensién VARIABLE
Técnicasde | FIDELIZACI
ventas ON AL
productivas CLIENTE

Rho de Spearman  Dimensién Teécnicas de Coeficiente de correlacion 1,000 0,851™
ventas productivas Sig. (bilateral) : 0,000
N 31 31
VARIABLE Coeficiente de correlacion 0,851 1,000
FIDELIZACION AL Sig. (bilateral) 0,000 :
CLIENTE N 31 31

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12.

Hipotesis especifica: técnicas de ventas productivas y fidelizacion de clientes
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Decision Estadistica.
La r obtenida es de 0.851 implica una relacion significativa alta. En tal sentido se

rechaza la hipo6tesis nula (HO) y se acepta la hipétesis de investigacion (H1).

Conclusién Estadistica
El Rho Sperman hallado fue 0.851. Lo que indica la correlacion directa y alta con 5%

de probabilidad de error

Se concluye que existe relacion directa y significativa entre las técnicas de ventas
productivas y la fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo -

2023.
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5.2.3. Contrastacion de hipotesis entre estrategias de ventas productivas y fidelizacion
de clientes de la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Prueba de Hipotesis Especifica 2

Es el Rho de Sperman para variables ordinales, No paramétricas:

Formulacion de las Hipotesis:
Ho: Existe relacion directa y significativa entre las estrategias de ventas productivas y

fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

H1: No existe relacion directa y significativa entre las estrategias de ventas productivas y

fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Eleccion del estadistico de prueba
El estadistico de prueba que utilizaremos son las No Paramétricas que consta del Rho

Sperman con variables ordinales.

Nivel de significancia
Nivel de significancia 95%

Alfa =5%

Tabla 17.
Calculo estadistico de prueba entre estrategias de ventas productivas y fidelizacion de clientes

Correlaciones

Dimensién
Estrategias de VARIABLE
ventas FIDELIZACION
productivas AL CLIENTE
Rho de Spearman Dimension Estrategias Coeficiente de 1,000 0,713™
de ventas productivas  correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 31 31
VARIABLE Coeficiente de 0,713 1,000
FIDELIZACION AL correlacion
CLIENTE Sig. (bilateral) 0,000 :
N 31 31
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Figura 13.

Hipotesis especifica: estrategias de ventas productivas y fidelizacion de clientes
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Decision Estadistica.

La r obtenida es de 0.713 implica una relacion significativa alta. En tal sentido se
rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis de investigacion (H1).
Conclusion Estadistica

El Rho Sperman hallado fue 0.713. Lo que indica la correlacion directa y alta con 5%

de probabilidad de error

Se concluye que existe relacion directa y significativa entre las estrategias de ventas

productivas y fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.
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5.2.4. Contrastacion de hipotesis entre la fuerza de ventas productivas y la fidelizacién

de clientes de la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Prueba de Hipotesis Especifica 3

Teniendo en cuenta las hipotesis planteadas anteriormente, se demuestra segun las

estadisticas los resultados obtenidos:

Formulacion de las Hipotesis:

Ho: Existe relacion directa y significativa entre la fuerza de ventas productivas y

fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

H1: No existe relacion directa y significativa entre la fuerza de ventas productivas y

fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Eleccién del estadistico de prueba

Es el Rho de Sperman para variables ordinales, No paramétricas.

Nivel de significancia

Nivel de significancia 95%

Alfa =5%

Tabla 18.

Calculo estadistico de prueba entre la fuerza de ventas productivas y la fidelizacion de clientes

Correlaciones

Dimension VARIABLE
Fuerza de FIDELIZACI
ventas ON AL
productivas CLIENTE

Rho de Spearman  Dimension  Fuerza de Coeficiente de correlacion 1,000 0,880™
ventas productivas Sig. (bilateral) : 0,000
N 31 31
VARIABLE Coeficiente de correlacion 0,880 1,000
FIDELIZACION AL Sig. (bilateral) 0,000 :
CLIENTE N 31 31

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14.

Hipotesis especifica: la fuerza de ventas productivas y la fidelizacion de clientes
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Decisién Estadistica.
El Rho Sperman hallado fue 0.880 indica que la correlacion directa y alta con 5% de

probabilidad de error.

Conclusién Estadistica
Considerando que el Rho Sperman hallado fue 0.880. Este coeficiente significativo
segun Hernandez; Fernandez y Baptista (2010, p. 312) indica que hay una correlacion directa

y alta con 5% de probabilidad de error.

Se concluye que existe relacion directa y significativa entre la fuerza de ventas
productivas y la fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo -

2023.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Segun los resultados conseguidos a través de la investigacion, con relaciéon a la
variable: gestidn de ventas productivas en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023,
se obtuvo que de los 31 trabajadores del area de ventas a quienes se les aplicé la escala de
medicion, en lo que respecta a esta variable, la mayoria contestd que a veces la gestion de
ventas productivas es la adecuada (58,1%), correspondiendo a una muestra de 18
colaboradores, mientras que un (19,4%) contestd que casi siempre la gestion de ventas
productivas es la adecuada, correspondiendo a la respuesta de 6 colaboradores, por otro lado,
un (12,9%) contesté que casi nunca la gestion de ventas productivas es la adecuada,
correspondiendo a la respuesta de 4 colaboradores, asi mismo un (6,5%) contesté que siempre
la gestion de ventas productivas es la adecuada, correspondiendo a la respuesta de 2
colaboradores y un (3,2%) manifestd que nunca la gestién de ventas productivas es la
adecuada, correspondiendo a la respuesta de 1 colaborador.

De modo similar, sucede con los resultados conseguidos en la investigacion, para la
variable: fidelizacién de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023, se
obtuvo que de los 31 trabajadores de ventas de estudio, la mayoria contestd que a veces se da
la fidelizacion de clientes (51,6%), siendo la respuesta de 16 colaboradores, un (22,6%)
contestd que casi siempre se da la fidelizacion de clientes, respuesta de 7 colaboradores, un
(12,9%) contesto que casi nunca se da la fidelizacion al cliente, correspondiendo a la respuesta
de 4 colaboradores, asi mismo un (9,7%) contesto que siempre se da la fidelizacion al cliente,
correspondiendo a la respuesta de 3 colaboradores y un (3,2%) manifestd que nunca se da la
fidelizacion al cliente, correspondiendo a la respuesta de 1 colaborador.

Considerando el objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la gestion de
ventas productivas y fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia de Huancayo

2023; se obtuvo los siguientes resultados: Que, el coeficiente de determinacion entre la gestion
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de ventas productivas y fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo
-2023, lo que, implica una relacién significativa alta, debido a lo obtenido con el rs = 0.837,
por lo que, se decidio rechazar a la hipotesis nula (Ho) y aceptar pertinentemente a la hipotesis
de investigacion alterna (Hq)., y en ese sentido significa, que existe suficiente evidencia para
sostener que este coeficiente significativo indica que hay una correlacion directa y alta con
5% de probabilidad de error. Concluyendo que la gestion de vetas productivas se relaciona
directa y significativamente entre la gestion de ventas productivas y la fidelizacidn de clientes
de la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

De los resultados obtenidos, se han encontrado similitudes con los conseguidos por el
investigador Lépez, M. y Mendoza, J. quien en estudio desarrollado con el objetivo de:
conocer la relacién entre la gestion de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa ICC
SAC, Miraflores, determino la existencia de un nivel correlacional positivo alta entre ambas
variables de estudio, es decir entre la gestion de ventas y la fidelizacion de los clientes al haber
obtenido un rho de Sperman = 0,887, por lo que, a mejor nivel de gestion de ventas, mayor
sera la lealtad y satisfaccion de los clientes en una organizacién; la que también guardo
similitud en su estructura metodoldgica al haberse desarrollado con una metodologia de tipo
béasica, de disefio descriptivo, correlacional.

Del mismo modo, se corroboran con lo manifestado por Suarez, M. en su investigacién
que busco incrementar la rentabilidad, mediante el incremento de ventas, captacion de nuevos
clientes, fidelizacion de clientes y mejora de la comunicacion interna, para lo que desarrollo
una metodologia de investigacion, no experimental de cuyo analisis y procesamiento de
informacidn concluyo que, los clientes siempre seran la piedra angular de toda organizacion,
por tanto es muy importante la atencion y su satisfaccion, obtenida de los servicios prestados,

el cual debe ser innovadora y usar las mejoras tecnologicas a fin de que se sientan atraidos, y
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sigan eligiendo y promuevan la marca, a fin de complacerlos plenamente y aumentar su lealtad
y fidelidad.

Considerando el primer objetivo especifico: Determinar como es la relacion de las
técnicas de ventas productivas y la fidelizacion de los clientes de la financiera Crediscotia
agencia de Huancayo-2023; se obtuvo los siguientes resultados: Que, el coeficiente de
determinacion entre las técnicas de ventas productivas y la fidelizacion de los clientes de la
financiera Crediscotia agencia de Huancayo-2023, implica una relacién significativa alta,
debido a que se obtuvo un rs = 0.851, por lo que, se decidié rechazar a la hipétesis nula (HO)
y aceptar pertinentemente a la hipotesis de investigacion alterna (H1)., y en ese sentido, este
coeficiente significativo indica que existe una correlacion positiva alta con 5% de probabilidad
de error., de esta manera se lleg6 a concluir que existe relacién directa entre las técnicas de
ventas productivas y la fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo
-2023.

De lo anterior, los resultados conseguidos en la presente investigacion, concuerdan con
lo manifestado por Johnson, M, & Marshall, G. quienes enfatizan que las técnicas de ventas
utilizadas por los equipos de fuerza de ventas de una organizacion para comercializar bienes
y servicios de manera eficiente, ayudan en la persuasion de los clientes para que decidan
adquirir los productos que se les ofrece para que satisfagan sus necesidades. Por lo tanto, son
muy Utiles en la gestion y areas de ventas, y especialmente en responder correctamente a las
expectativas que se forman respecto al bien o servicio que desea adquirir, de lo que se infiere
que se relaciona directamente con el proceso de lealtad y fidelizacion de los clientes de una
organizacion.

De la misma manera, Acosta, M. en su libro La administracion de ventas enfatiza que
toda organizacion debe considerar en sus planes de fidelizacion de clientes ciertos elementos

adicionales a fin de lograr sus objetivos de caracter comercial, como aplicar el marketing
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relacional, ejecutar politicas adecuadas de fidelizacion y utilizar técnicas adecuadas de gestion
de ventas, es decir, que las técnicas de ventas contribuye en el proceso de fidelizacion de
clientes en una organizacion.

En consideracion al segundo objetivo especifico: Establecer de qué manera se
relacionan las estrategias de ventas productivas y la fidelizacion de clientes de la financiera
Crediscotia agencia Huancayo - 2023, se obtuvo los siguientes resultados: Que, el coeficiente
de determinacion entre las estrategias de ventas productivas y la fidelizacion de clientes de la
financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023, implica una relacién significativa alta,
debido a que se obtuvo un rs =0.713, por lo que, se decidié rechazar a la hipétesis nula (HO)
y aceptar pertinentemente a la hipotesis de investigacion alterna (H1) y en ese sentido, este
coeficiente significativo indica que existe una correlacion positiva alta con 5% de probabilidad
de error., de esta manera se llego a concluir que existe relacion directa y significativa entre las
estrategias de ventas productivas y fidelizacidn de clientes en la financiera Crediscotia agencia
Huancayo - 2023.

Estos resultados coinciden con los conseguidos por el investigador Meléndez, B quien
a través de su estudio titulado: Estrategias de promocion de ventas y satisfaccion del cliente
en una empresa del sector financiero en Talara, con la finalidad de determinar la relacién de
las estrategias de promocidn de ventas con el nivel de satisfaccion de los clientes de empresas
del sector financiero, en donde llegd a la misma conclusién que en el presente estudio respecto
a este objetivo de investigacion que un 59.0% de clientes participantes en el trabajo de campo
manifestaron que son las estrategias de promocion de ventas utilizadas por la financiera son
eficientes y un 36.1% manifiesta que son buenas., por lo que el nivel de satisfaccion de sus
usuarios es alta, sobre el cual se entiende que su satisfaccion y expectativas son respondidas
como ellos lo esperan, por lo tanto, las estrategias de ventas si se relacionan con el proceso de

lealtad y fidelizacion de los cliente y/o usuarios de una entidad financiera.
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Considerando el tercer objetivo especifico: Evaluar como se relacionan la fuerza de
ventas productivas y la fidelizacion de clientes de la financiera Crediscotia agencia -
Huancayo 2023, se obtuvo los siguientes resultados: Que, el coeficiente de determinacion
entre la fuerza de ventas productivas y la fidelizacion de clientes de la financiera Crediscotia
agencia de Huancayo - 2023, implica una relaciéon significativa alta, debido a que se obtuvo
unrs=0.880, por lo que, se decidio rechazar a la hipétesis nula (HO) y aceptar pertinentemente
a la hipdtesis de investigacion alterna (H1) y en ese sentido, este coeficiente significativo
indica que existe una correlacion positiva alta con 5% de probabilidad de error., de esta manera
se llegd a concluir que existe relacion directa entre la fuerza de ventas productivas y la
fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo 2023.

Al respecto, Johnson, M, & Marshall, G. en su libro Administracion de Ventas resalta
la importancia de la experiencia y especializacién de quienes componen la Fuerza de ventas
en una organizacion en la satisfaccion de los clientes y posterior fidelizacion, ya que son ellos
quienes desarrollan las fases necesarias como para comercializar exitosamente los bienes o
servicios que demandan los clientes. Es decir, que la fuerza de ventas maneja las operaciones
comerciales que destacan en el mercado el valor real de los bienes y servicios, frente a las
necesidades por resolver de los clientes, el cual se es exitosa iy eficaz generara una percepcion
positiva en ellos, el cual es un indicador de su pronta lealtad y fidelidad para con la empresa
proveedora y marca. De la misma manera, Alcaide, J. al referirse a la fidelizacion de los
clientes considera que es estratégico calcular y definir permanentemente la fuerza de ventas y
las caracteristicas del equipo comercial en una organizacion; ya que la fuerza de ventas es el
elemento clave para establecer el éxito empresarial, por estar considerado como el enlace
directo entre la organizacion y los clientes. Es decir, que esa importancia se centra en la
responsabilidad de comunicar eficazmente el valor de lo que se ofrece, ademas de comprender

que necesidades se generan en los clientes y sobre eso cerrar ventas y acuerdos. La fuerza de
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ventas impulsa las utilidades de una empresa, y permite la toma de decisiones estratégicas.
Del analisis y discusion de resultados se espera que los consabidos académicos e
investigadores puedan profundizar la presente investigacion a fin de contribuir en la
fidelizacion de los clientes de las organizaciones, mediante una adecuada gestion de ventas
productivas. Por lo que el compromiso de los investigadores debe de proyectarse a futuro
mediante el desarrollo de mas investigaciones similares, quedando expeditos el presente

estudio y resultados para su publicacion.
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CONCLUSIONES

1. Se determind que existe relacion directa y significativamente alta entre la gestion de ventas
productivas y la fidelizacién de clientes de la financiera Crediscotia agencia Huancayo -
2023, por cuanto el Rho Sperman hallado fue de 0.837, con un 5% de probabilidad de error;
concluyendo que existe relacion directa y significativa entre la gestion de ventas
productivas y la fidelizacion de clientes de la financiera Crediscotia agencia Huancayo-
2023. Es decir, que cuanto mejor sea la gestion de ventas productivas entonces habra mejor
oportunidades para fidelizar a los clientes de la financiera Crediscotia agencia Huancayo -

2023.

2. Se ha determinado, que existe relacion directa y significativa alta entre las técnicas de
ventas productivas y la fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia
Huancayo 2023, por cuanto el Rho Sperman hallado fue de 0.851, con un 5% de
probabilidad de error; concluyendo que existe relacion directa y significativa entre las
técnicas de ventas productivas y la fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia
agencia Huancayo 2023. Es decir, que cuanto mas eficaces sean las técnicas de ventas
productivas entonces habra mejor oportunidad para fidelizar a los clientes en la financiera

Crediscotia agencia Huancayo 2023.

3. Se ha establecido, que existe relacion directa y significativa alta entre las estrategias de
ventas productivas y la fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia
Huancayo - 2023, por cuanto el Rho Sperman hallado fue de 0.713, con un 5% de
probabilidad de error; concluyendo que existe relacion directa y significativa entre las
estrategias de ventas productivas y fidelizacidén de clientes en la financiera Crediscotia

agencia Huancayo - 2023. Es decir, que cuanto mas eficaces sean las estrategias de ventas
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productivas entonces habra mejores oportunidades para fidelizar a los clientes en la

financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

. De lamisma manera, se ha determinado que existe relacion directa y significativa alta entre
la fuerza de ventas productivas y la fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia
agencia Huancayo - 2023, por cuanto el Rho Sperman hallado fue de 0.880, con un 5% de
probabilidad de error; concluyendo que existe relacion directa y significativa entre la fuerza
de ventas productivas y la fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia
Huancayo - 2023. Es decir, que cuanto mas eficiente sea la fuerza de ventas productivas
entonces mejores oportunidades se tendrd para fidelizar a los clientes en la financiera

Crediscotia agencia Huancayo - 2023.
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RECOMENDACIONES

A los directivos y responsables de gestionar la parte operativa de la financiera

Crediscotia agencia Huancayo, se recomienda:

Sistematizar las actividades de gestion de ventas a través de la adquisicion de un software
CRM (Customer Relationship Management) que permita actualizar permanentemente la
base de datos de los clientes y prospectos en relacion a los objetivos comerciales
establecidos a corto plazo y que permita el mejoramiento de las capacidades y estrategias
de ventas de la fuerza de ventas de la financiera, adicionalmente de identificar posibles

problemas que se pudieran presentar en el proceso de ventas.

Capacitar a los integrantes de las fuerzas de ventas, respecto a las nuevas técnicas de ventas
como el SPIN para identificar necesidades y ofrecerles beneficios, la técnica SNAP para
establecer las ventajas de los productos financieros, la técnica de ventas Sandler por el que
se convence a los clientes que mientras dura la relacion comercial con la financiera siempre
se beneficiaran ambas partes, AICDC para potencializar la capacidad de escucha de los
vendedores y cerrar las ventas sin objeciones, el método FAB Util en resaltar los beneficios
y caracteristicas competitivas de los servicios financieros en comparaciéon de los que

ofrecen la competencia; con lo que se incrementaran las ventas.

Se recomienda impulsar las operaciones comerciales y las ventas de los productos
financieros ofreciendo servicios adicionales como el post venta, la calidad en la atencion,
utilizar las redes sociales, el Ecomerce, ofrecer promociones limitadas, vender resultados
y estrechar los lazos con los clientes, ademas de mejorar la comunicacion con ellos, de
manera que se generen buenas expectativas y percepciones en favor de los productos,
marca e imagen corporativa, lo que terminara por facilitar los procesos para la fidelizacion

de los clientes.
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Incrementar su fuerzas de ventas con personal con experiencia, habilidades vy
conocimientos comprobados en el campo de las ventas a fin de atraer, persuadir y retener
a los clientes, asi como garantizar el incremento de las ventas mediante las ventas
recurrentes, y que manejen estrategias para conocer mejor a los usuarios, e identificar
nuevas oportunidades de negocios en donde colocar los productos financieros y sepan
generar competitividad empresarial y preferencia de compra y lealtad en los clientes de la

financiera Crediscotia agencia de Huancayo.
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Anexo 1: Matriz de consistencia “Gestion de ventas productivas y fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023”

Crediscotia agencia Huancayo
- 20237

financiera Crediscotia agencia
Huancayo - 2023.

Crediscotia agencia Huancayo -
2023.

. Como es larelacion que existe
entre las fuerzas de ventas
productivas con la fidelizacion
del cliente en la financiera
Crediscotia agencia Huancayo
- 20237

Determinar como es la relacion
de la fuerza de ventas
productivas y la fidelizacion de
los clientes en la financiera
Crediscotia agencia Huancayo -
2023.

Existe  relacién  directa y
significativa entre la fuerza de
ventas productivas y la fidelizacion
de clientes en la financiera
Crediscotia agencia Huancayo -
2023.

Problema Objetivo Hipotesis Variables Metodologia
general general general
iQué relacion existe entre la | Determinar larelacion que existe | Existe  relacion  directa  y ) L )
. . . .. . ., Método de investigacion general: método
gestion de ventas productivas y | entre la  gestion de ventas | significativa entre Gestion de cientifico.
la fidelizacién del cliente en la | productivas y fidelizacién de | ventas  productivas y  la Métodos especificos: Hipotético, deductivo,
financiera Crediscotia agencia | clientes en la  financiera | fidelizacién de clientes en la Variable 1: ;‘i?ﬁ;ﬁe" é’i‘;‘;‘;ﬁm
Huancayo - 2023? Crediscotia agencia Huancayo - | financiera Crediscotia agencia Gestion de ventas Tipo de investigacion: Basica.
2023. Huaucayo -2023. pl‘OdllCtl\"ﬂS Nivel de investigacién: Correlacional.
. . . o Disefio de investigacion general: No
Problfamas Ob']ei:wos Hlpu:teSIS D o experimental
especificos especificos especificas Tmensiones: Especifico: transversal
;Como se relaciona las |Evaluar como se relacionan la | Existe  relaciéon  directa vy Téens i Esquema:
técnicas de ventas productivas |técnica de ventas productivas y la | significativa entre las técnicas de | - [°CTMeas G€ ventas .
., ) .. . = . .., productivas. o
con la fidelizacion del cliente |fidelizacion de clientes en la | ventas productivas y la fidelizacion _ N
. . . - . . - . . - Estratecias de ventas =
en la financiera Crediscotia |financiera Crediscotia agencia | de clientes en la financiera oductivas M—
agencia Huancayo - 20237 Huaneayo - 2023. Crediscotia agencia Huancayo - P '
2023 -Fuerza de wventas | p 4
: , e o 1 , —— oot T productivas. M = Muestra
iDe qué manera se relaciona |Establecer de qué manera se | Existe  relacion  directa y 0, = Observacién de la Gestion de ventas
las estrategias de ventas |relacionan las estrategias de | significativa entre las estrategias de productivas -
productivas con la fidelizacién |ventas  productivas vy la | ventas productivas y fidelizacion 0. _d?;“:::‘amﬂ de la Fidelizacicn de
del cliente en la financiera |fidelizacion de clientes en la| de clientes en la financiera Variahle 2: ¢ = Correlacion entre dichas
Fidelizacion de clientes variables.

Dimensiones:

- Confiabilidad.
- Lealtad.

- Eficiencia.

Poblacién: 31 trabajadores de ventas de la
financiera Crediscotia agencia de Huancayo,
2023.

Muestra: muestral censal, por cuanto la
muestra se representard con el total de
individuos del universo poblacional.

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionaric tipo Likert.

Técnicas de procesamiento v analisis de datos:
Estadistica descriptiva
Estadistica inferencial
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mediante la
coordinacion de
las mas efectivas

mayor volumen de

clientes donde ellos

Estrategias de ventas productivas

Is Empatia para el buen cierre de ventas.

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
I1 Aptitud para las ventas.
I Participacion asertiva.
(Johnston, M, & 1))
Marshall,  G.| yrodiante Ia sestion Técnicas de ventas productivas IsVentas asertivas.
2019, p. 10)| o
manifiestan que ¢e venmas o L Oportunidad.
“La pestiébn de | organizaciones van a -
E‘f . & - Is Probabilidades de logro.
= ventas es el poder temer una
= roceso por el : ..
g P i P ventaja competitiva
P e s€ Is Ventas tangibles e intangibles. .
= 2 | desarrolla una dentro del mercado, Ordinal
“ = . CIY 0 .
E § fuerza de ventas | o cual captari un D2 I7 Vocacion de servicios. Tipo Likert
-8
=
2
g7
LM
&

estrategias  y
tacticas de venta,
con el fin de
lograr las metas
y objetivos de
caracter
comercial de la
empresa’’.

van a ser la clave para
que las empresas
puedan tener una

mayor rentabilidad.

Ds
Fuerza de ventas productivas

Is Clientes nuevos.

Tno Satisfaccion del cliente.

T11 Numero de ventas.

T2 Facturacion de ventas.
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Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
conceptual operacional medicién
I1 Expectativa respondidas del cliente.
Kotler . . .
( Y Iz Percepeion positiva del cliente.
Kelled, 2012, p. D
g Mediante la Confiabilidad I3 Seguridad y confianza del cliente.
25) indican que s
.., fidelizacién, las .. .
la  fidelizacién Is Asertividad en la atencion.
del cliente “Es | SMpresas logran ’ . .
- Is Numero de clientes satisfechos.
tener clientes leales,
una de las metas
. comerciales que a través de 5 Is Frecuencia alta de retorno del cliente.
2 . : 2
= el t \ .. .
2 | toda empresa felaciones continuas Lealtad IExclusividad por la marca del cliente.
PR busca  lograr Qe genetatl
—_— . . '
= g - Is Recomendacion a terceros. Ordinal
w5 . beneficios como
g mediante el : .
8 & . . — _ Tipo Likert
- % fortalecimiento | COMPras reiterativas Is Servicios de calidad.
= . la preferencia en .. .
[+ de la relacion | ¥ P Tno Admision de clientes leales.
- todo momento por la
con los clientes, o .
_ organizacién, la cual In Eficiencia en la atencion.
el cual es clave = D3
se medird mediante Eficiencia In2 Eficacia en el desarrollo de estrategias.

para el éxito a
largo plazo de
la

organizacion”.

las dimensiones
fidelidad actitudinal

y comportamental.

en la prestacion del servicio.

Iis Compromiso con la satisfaccion del cliente.

In4 Evaluacion a la satisfaccion del cliente.

IisNivel de productividad.
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Variables Dimensiones Indicadores Ne items Instrumento ) Escal?
valorativa
I, Aptitud para las ventas. 1 Los ejecutivos de ventas muestran una aptitud
o _ innata para las ventas.
I; Participacion asertiva. 5 Los vendedores son asertivos en el uso de técnicas
DI Técnicas de ventas | T.Venta _ para las ventas financieras.
eciicas deventas | Iy Ventas asertivas. 3 La fuerza de ventas cumple a con las metas Escala
productivas 1, Oportunidad. propuestas en lag venltas ﬁuan::lc'rasl. . _
4 Son oportunas y cficientes las técnicas de ventas Tipo Likert
I; Probabilidades de logro. para vender los productos financieros.
5 Las probabilidades de lograr las metas financieras 1
son realistas. totalmente
6 Las estrategias para las ventas de productos desacuerdo
Is Ventas tangibles e intangibles. financieros son eficientes.
rocacion de . El personal que compone la fuerza de ventas de la 2 ?cllo
. D2 Estrategias de I Vocacion de servicios. 7 financiera se caracteriza por su alta vocacidén de . ) acue
Gestion de servicios Cuestionario
ventas ventas productivas | Ig Empatia para el buen cierre de —— — 3-ni
. Los gjecutivos de ventas, son empaticos con los -
productivas g N acuerdo ni
ventas. clientes al momento de cerrar las ventas. on
0 Estan capacitados para la resolucion de objeciones desacuerdo
y problemas.
10 La fuerza de ventas se caracteriza por captar 4- da
19 Clientes nuevos. nuevos clientes para los productos financieros. acuerdo
. 3 . 11 Los clientes de la financiera se sienten satisfechos
T Satisfaccion del cliente. con la fuerza de ventas de la entidad. 5
D3 Fuerza de ventas Se cumple con el nimero de ventas establecidos totalmente
I;; Numero de ventas. 12 . de acuerdo
productivas por la financiera. -
Ty, Factoracion de ventas. 13 Las ventas cerradas justifican los costes de
inversién en la fuerza de ventas de la entidad.
I3 Llamadas realizadas a la venta. Se utiliza tecnologia para llamar y hacer
14 seguimientos a los clientes de la entidad.
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Fidelizacion
de clientes

IiExpectativa respondidas del

Considera que se responden a las expectativas de

1 .
cliente. los clientes.
I Percepeion positiva  del 2 La percepcion de los clientes respecto a los
D1 Confiabilidad cliente. SErvicios y ﬁnanc.1era es buelna v positiva. .
. Siente que los clientes se sienten seguros siendo
I3Seguridad y confianza del 3 . : =
- clientes de la financiera.
cl1entel. . _ 4 El personal de la financiera es altamente asertivo
I+ Asertividad en la atencion. en su atencion y servicio a los clientes.
. 5 La financiera tiene en su cartera de clientes una
Is Namero de  clientes buena cantidad de clientes leales y satisfechos.
sahsfechos.l 6 La tasa de retorno de clientes desertores es alta.
Is Frecuencia alta de retorno del : - —
5 ) Los clientes refieren su preferencia y exclusividad
D2 Lealtad cliente. 7 por el uso de los servicios financieros de la
I7 Exclusividad por la marca del entidad.
cliente. Considera que los clientes recomiendan a la
IsRecomendacion a terceros. 8 financiera a su entorno amical, profesional,
familiar.
0 Los servicios son de calidad dentro de la
finaneciera.
Is Servicios de calidad. A la base de datos siempre se ingresan a nuevos
T10 Admision de clientes leales. 10 clientes leales, como resultado de la fidelizacion
I11 Eficiencia en la atencion. de clientes.
IiEficacia en el desarrollo de| ;| E® eﬁ.n;lente al prestar los servicios financieros en
estrategias la entidad.
D3 Eficiencia. = " Las estrategias de fidelizacion que se utilizan para
Iis Compromiso con la 12 . =
] = ] fidelizar clientes son eficaces.
sahsfaccn:.;{l del cllenta.:. . 13 Los colaboradores de la entidad estin
T4 Evaluacion a la satisfaccion comprometidos con la satisfaccion de los clientes.
del cliente. 14 Se evalua periodicamente la satisfaccion de los
115 Nivel de productividad. clientes de la financiera.
15 Los niveles de productividad en las ventas y

servicios son los esperados por la financiera.

Cuestionario

Escala
Tipo Likert

1:
totalmente
desacuerdo

2-en
acuerdo

3ni
acuerdo ni
en
desacuerdo

4: de
acuerdo

5:
totalmente
de acuerdo
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Anexo 4: Instrumentos de investigacion y constancia de su aplicacion

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Escuela Profesional de Administracion y Sistemas

CUESTIONARIO - GESTION DE VENTAS

Objetivo:
Dar a conocer sobre la relacion que existe entre gestion de ventas productivas y fidelizacion
de clientes en la financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023

Instrucciones:

Sefiores colaboradores sirvanse, colaborar con la presente encuesta, con la finalidad de
despejar las dudas sobre el efecto de la gestion de ventas de los préstamos financieros, para lo
cual marque Ud. Con un aspa (x) en el casillero de la alternativa que crea conveniente.

Los valores son los siguientes:

1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de _ De Totalmente
en desacuerdo | acuerdo, ni | acuerdo | de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

VARIABLE 1: GESTION DE VENTAS PRODUCTIVAS

TECNICAS DE VENTAS PRODUCTIVAS

1 Los ejecutivos de ventas muestran una aptitud innata para
las ventas.

2 Los vendedores son asertivos en el uso de técnicas para las
ventas financieras.

3 La fuerza de ventas cumple a con las metas propuestas en
las ventas financieras.

4 Son oportunas Yy eficientes las técnicas de ventas para
vender los productos financieros.

5 Las probabilidades de lograr las metas financieras son
realistas.

ESTRATEGIA DE VENTAS PRODUCTIVAS

6 Las estrategias para las ventas de productos financieros
son eficientes.

7 El personal que compone la fuerza de ventas de la

financiera se caracteriza por su alta vocacién de servicios.



104

8 Los ejecutivos de ventas, son empaticos con los clientes al
momento de cerrar las ventas.

9 Estan capacitados para la resolucion de objeciones y
problemas.

FUERZAS DE VENTAS PRODUCTIVAS

10 La fuerza de ventas se caracteriza por captar nuevos
clientes para los productos financieros.

11 Los clientes de la financiera se sienten satisfechos con la
fuerza de ventas de la entidad.

12 Se cumple con el nimero de ventas establecidos por la
financiera.

13 Las ventas cerradas justifican los costes de inversion en la
fuerza de ventas de la entidad.

14 Se utiliza tecnologia para llamar y hacer seguimientos a los
clientes de la entidad.

Gracias por participar

VARIABLE 2: FIDELIZACION DE CLIENTES

1 Considera que se responden a las expectativas de los
clientes.
2 La percepcion de los clientes respecto a los servicios y

financiera es buena y positiva.

w

Siente que los clientes se sienten seguros siendo clientes de
la financiera.

4 El personal de la financiera es altamente asertivo en su

atencion y servicio a los clientes.
LEALTAD

5 La financiera tienen en su cartera de clientes una buena
cantidad de clientes leales y satisfechos

6 La tasa de retorno de clientes desertores es alta.

7 Los clientes refieren su preferencia y exclusividad por el uso

de los servicios financieros de la entidad.
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11
12

13

14

15

Considera que los clientes recomiendan a la financiera a su
entorno amical, profesional, familiar.
EFICIENCIA

Los servicios son de calidad dentro de la financiera.

A la base de datos siempre se ingresan a nuevos clientes
leales, como resultado de la fidelizacion de clientes.

Es eficiente al prestar los servicios financieros en la entidad.
Las estrategias de fidelizacion que se utilizan para fidelizar
clientes son eficaces.

Los colaboradores de la entidad estan comprometidos con la
satisfaccion de los clientes.

Se evalUa periodicamente la satisfaccion de los clientes de
la financiera.

Los niveles de productividad en las ventas y servicios son

los esperados por la financiera.
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Anexo 5: Confiabilidad del instrumento

A. Confiabilidad del Instrumento: Gestion de ventas productivas

En el presente trabajo de investigacion se establecio en el nivel de confiabilidad a
través de alfa de Cronbach para evaluar los puntajes obtenidos del instrumento de
informacién aplicado a los 31 elementos de andlisis de la muestra de la Financiera

Crediscotia agencia de Huancayo - 2023.

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Resumen de
procesamiento de casos
N©° %
Casos  Vailido 31 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 31 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cron N° de

Bach elementos
0,824 14
Media Desviacion N°
tipica
VALIDEZ DE 6,0000 0,64530 14
CONTENIDO
VALIDEZ DE 6,5000 0,65415 14
CRITERIO
METODOLOGICO
VALIDEZ DE 6,0000 0,64530 14
INTENCION Y
OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 6,5000 0,65415 14
FORMALIDAD DEL
INSTRUMENTO
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Valor de confiabilidad del instrumento: La variable Gestion de ventas productivas se hallo
teniendo en consideracion a la muestra de analisis, representada por 31 trabajadores de

ventas de la Financiera Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

Para propositos de investigacion > 0,8 (aceptable 0.70, buen indice 0.80 y excelente
0.90). En nuestro caso el valor del alfa de Cronbach es 0.824. Como los resultados son

mayores a 0,80; en consecuencia, el instrumento tiene un muy buen indice de confiabilidad.

B. Confiabilidad del Instrumento: calidad de servicio
En el presente trabajo de investigacion se establecio en el nivel de confiabilidad a
través de alfa de Crombrach, para evaluar los puntajes obtenidos del instrumento de
informacion aplicados a las 31 unidades de analisis de la muestra de la Financiera

Crediscotia agencia Huancayo - 2023.

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Resumen de
procesamiento de casos
N©° %
Casos  Valido 31 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 31 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cron N° de
Bach elementos
0,831 15
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Estadisticos de los elementos
Media Desviacion N°
tipica
VALIDEZ DE 6,0000 0,64830 15
CONTENIDO
VALIDEZ DE 6,5000 0,62705 15
CRITERIO
METODOLOGICO
VALIDEZ DE 6,0000 0,64830 15
INTENCION Y
OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 6,5000 0,62705 15
FORMALIDAD DEL
INSTRUMENTO

Valor de confiabilidad del instrumento: La variable Fidelizacion del cliente se hallé
teniendo en consideracion a la muestra de analisis, representada por 31 elementos de analisis
de la Financiera Crediscotia agencia de Huancayo - 2023, el instrumento consideré 15
preguntas.

Para propositos de investigacion > 0,8 (aceptable 0.70, buen indice 0.80 y excelente
0.90). En nuestro caso el valor del alfa de Cronbach es 0.831. Como los resultados son

mayores a 0,80; en consecuencia, el instrumento tiene un buen indice de confiabilidad.



Anexo 6: Validacion de los instrumentos

I
DATOS INFORMATIVO DEL INFORMANTE:

l’;' Apellidos y Nombres Guliecrez Me2a [redl
'_“ Grado Académi lic._on Admunistracusn
-_Cargo e Institucién donde labora Capaclayy s Prachicas |
4. Nombre del Instrumento motivo de evaluacién | Cuestionario para medir fidelizac
-5. Autoras del instrumento Bach. Bernabel Merino Kiara Shirley
Bach. Huaman Mendez Miriam Madai

IL. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Gestion de ventas productivas y fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia
Huancayo - 2023"
I1I. ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE 1: GESTION DE VENTAS

e WIREE T
i Valoracién ?WN;;"‘.“
tems bueno se sul
3 | comegir | mile | como deberia
ser)
TECNICAS DE VENTAS PRODUCTIVAS L
1 [ ¢Los ejecutivos de ventas muestran una aptitud innata para las X
ventas?
2 | ¢Los vendedores son asertivos en el uso de técnicas para las ventas X
financieras?
3 | (La fuerza de ventas cumple a con las metas propuestas en las X
ventas financieras?
4 | ¢Son oportunas y eficientes las técnicas de ventas para vender los X
productos financieros?
5 | ;Las probabilidades de lograr las metas financieras son realistas? X
l' ESTRATEGIAS DE VENTAS PRODUCTIVAS
6 | ;Las estrategias para las ventas de productos financieros son X
eficientes?
7 | ¢El personal que compone la fuerza de ventas de la financiera se X
caracteriza por su alta vocacién de servicios?
8 | 4Los ejecutivos de ventas, son empaticos con los clientes al X
momento de cerrar las ventas?
| (Estan capacitados para la resolucién de objeciones y problemas? X
et FUERZAS DE VENTAS PRODUCTIVAS
70 | ¢La fuerza de ventas se caracteriza por captar nuevos clientes para X
los productos financieros?
11 | ¢Los clientes Je la financiera se sienten satisfechos con la fuerza de X — ]
ventas de la entidad?
12 | ¢Se cumple con ¢l nimero de ventas establecidos por la financiera. X
13 | ;Las ventas cerradas justifican los costes de inversion en la fuerza X —— b
de ventas de la entidad?
14 | ¢Se utiliza tecnologia para llamar y hacer seguimientos a los X
clientes de la entidad?
. ‘“—\‘>
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VARIABLE 2: FIDELIZACION DE CLIENTES

i Valoracién Observacion
tems bueno (se sugiere
3 | corpair | malo | como deberia
ser)
FIABLILIDAD

15 | ;Considera que se responden a las expectativas de los clientes? X
16 | zLa percepcion de los clientes respecto a los servicios y financiera X

es buena y positiva?
17 | ¢Siente que los clientes se sienten seguros siendo clientes de la

financiera?

18 | ¢El personal de la financiera es altamente asertivo en su atencién y X

servicio a los clientes?

LEALTAD

19 | ;La financiera tiene en su cartera de clientes una buena cantidad de X

clientes leales y satisfechos?
20 | ;La tasa de retorno de clientes desertores es alta? X
21 | ¢Los clientes refieren su preferencia y exclusividad por el uso de los X

servicios financieros de la entidad?
22 | ;Considera que los clientes recomiendan a la financiera a su X

entorno amical, profesional, familiar?

EFICIENCIA

23 | ¢Los servicios son de calidad dentro de la financiera? X
24 | ;A la base de datos siempre se ingresan a nuevos clientes leales, X

como resultado de la fidelizacién de clientes?
25 | ¢Es eficiente al prestar los servicios financieros en la entidad? X
26 | ;Las estrategias de fidelizacion que se utilizan para fidelizar X

clientes son eficaces?
27 | ¢Los colaboradores de la entidad estan comprometidos con la X

satisfaccion de los clientes?
28 | ;Se evalia periédicamente la satisfaccion de los clientes de la X

financiera?
29 | ;Los niveles de productividad en las ventas y servicios son los X

esperados por la financiera?
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3.2, DEL INSTRUMENTO

Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno | Excelente ]
Indicadores Criterios 10 120 (30 ] 40 | 5 [ 60 | 70 [ 80 | 90 100
| NN %% | %% % %] %
Estd formulado con X
Claridad lenguaje aproplado
| W eprsdo e B T T T U R R A A e i
Objetividad preguntas objetivas-
observables ®
Esth  adecuado ai X
Actualidad avance de la clencla y
Ia incnologin
Tienen una X
Organizacion organizacion 16gica
Comprende los x
aspectos en calidad y
Suficlencla cantidad
Responde a los x
objetivos de la
Intenclonalidad Investigacion
- Estd bamio“ en X
cientificos y técni
Entre las b4
dimensiones,
Coherencla indicadores,
preguntas e Indices
Responde a |a x
Metodologia operacionalizacién
de la variable
Es Gl para fa x
Pertinencla Investigacién

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

Apto para ser aplicado a las unidades de anélisis seleccionadas.

PV =

DNI N°
Teléfono N°

V. PROMEDIO DE VALORACION (PV):

HuH €052

a9

00SY)

--ctu&uconuon-

P Pretesondis o

PRE PROFESIONALES

NG del experto informante
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L. DATOS INFORMATIVO DEL INFORMANTE:

I.l. Apellidosy Nombres

Comtnt RBDS SO0 €Luls

1.2. Grado Acndémico

L\L [ N WIS\ TG LDV

1.3, Cargoe Institucion donde lnbora AD M §\ D O 12

NV (Raworar®

1.4. Nombre del Instrumento motivo de evaluacién | Cuestionario para medir fidelizacion del cliente

1.5. Autoras del instrumento

II. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Bach. Bernabel Merino Kiara Shirley
Bach. Huaman Mendez Miriam Madai

“Gestion de ventas productivas y fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia

Huancayo - 2023"

11l. ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE 1: GESTION DE VENTAS

items

Valoracién

bueno
3 corregir
2

Observacion
(se sugiere
como deberia
ser)

TECNICAS DE VENTAS PRODUCTIVAS

¢Los ejecutivos de ventas muestran una aptitud innata para las
ventas?

¢Los vendedores son asertivos en el uso de técnicas para las ventas
financieras?

¢;La fuerza de ventas cumple a con las metas propuestas en las
ventas financieras?

¢;Son oportunas y eficientes las técnicas de ventas para vender los
productos financieros?

wr

¢ Las probabilidades de lograr las metas financieras son realistas?

ESTRATEGIAS DE VENTAS PRODU

%XXNXX
A

v

¢;Las estrategias para las ventas de productos financieros son
eficientes?

¢(El personal que compone la fuerza de ventas de la financiera se
caracteriza por su alta vocacién de servicios?

¢ Los ejecutivos de ventas, son empéticos con los clientes al
momento de cerrar las ventas?

¢, Estan capacitados para la resolucién de objeciones y problemas?

FUERZAS DE VENTAS PRODU!

»ix XK X X

w

CTIV.

¢La fuerza de ventas se caracteriza por captar nuevos clientes para
los productos financieros?

¢Los clientes de la financiera se sienten satisfechos con la fuerza de
ventas de la entidad?

¢Se cumple con el nimero de ventas establecidos por la financiera.

Wi

¢Las ventas cerradas justifican los costes de inversién en la fuerza
de ventas de la entidad?

¢Se utiliza tecnologia para llamar y hacer seguimientos a los
clientes de la entidad?

b b B
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VARIABLE 2: FIDELIZACION DE CLIENTES

i Valoracién Observacion
tems bueno (se sugiere
3 | corpair | malo | como deberia
ser)
FIABLILIDAD

15 | ;Considera que se responden a las expectativas de los clientes? X
16 | zLa percepcion de los clientes respecto a los servicios y financiera X

es buena y positiva?
17 | ¢Siente que los clientes se sienten seguros siendo clientes de la

financiera?

18 | ¢El personal de la financiera es altamente asertivo en su atencién y X

servicio a los clientes?

LEALTAD

19 | ;La financiera tiene en su cartera de clientes una buena cantidad de X

clientes leales y satisfechos?
20 | ;La tasa de retorno de clientes desertores es alta? X
21 | ¢Los clientes refieren su preferencia y exclusividad por el uso de los X

servicios financieros de la entidad?
22 | ;Considera que los clientes recomiendan a la financiera a su X

entorno amical, profesional, familiar?

EFICIENCIA

23 | ¢Los servicios son de calidad dentro de la financiera? X
24 | ;A la base de datos siempre se ingresan a nuevos clientes leales, X

como resultado de la fidelizacién de clientes?
25 | ¢Es eficiente al prestar los servicios financieros en la entidad? X
26 | ;Las estrategias de fidelizacion que se utilizan para fidelizar X

clientes son eficaces?
27 | ¢Los colaboradores de la entidad estan comprometidos con la X

satisfaccion de los clientes?
28 | ;Se evalia periédicamente la satisfaccion de los clientes de la X

financiera?
29 | ;Los niveles de productividad en las ventas y servicios son los X

esperados por la financiera?
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3.2, DEL INSTRUMENTO

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

Apto para ser aplicado a las unidades de andlisis seleccionadas.

V. PROMEDIO DE VALORACION (PV):

PV =
/;’% : K
Firma del expén)lhfomlame
DNI N° (HAB6TBLS .

Teléfono N°  :.J369472-20%
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUME

NTO DE ACOPIO DI DA'T

POR OPINION DE EXPERTOS

I. DATOS INFORMATIVO DEL INFORMANTE:

i.1._Apellidos y Nombres

1.2. Grado Académico i e |MGian Avmingyacon
1.3, Cargo e Institucion donde lnbora DOCEWTE  YpuVe Ryl IHLIO

Visewoevn  (JonCe DHBZ

LS. Autoras del instrumento

1.4. Nowmbre del Instrumento motivo de evaluncién | Cuestionario para medir fidelizacion del cliente
Bach. Bernabel Merino Kiara Shirley
Bach. Huaman Mendez Miriam Madai

1I. TiTULO DE LA INVESTIGACION:

—

“Gestion de ventas productivas y fidelizacion de clientes en la financiera Crediscotia agencia

Huancayo - 2023"
111. ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE 1: GESTION DE VENTAS

Valoracién Observacién
items bueno (se sugiere
3 °°"2'9" ":'° como deberia
ser)

TECNICAS DE VENTAS PRODUCTIVAS

1 | ¢Los ejecutivos de ventas muestran una aptitud innata para las X
ventas?

2 | ;Los vendedores son asertivos en el uso de técnicas para las ventas X
financieras?

3 | ¢La fuerza de ventas cumple a con las metas propuestas en las X

ventas financieras?

4 | ;Son oportunas y eficientes las técnicas de ventas para vender los X
productos financieros?

5 | ;Las probabilidades de lograr las metas financieras son realistas? X

ESTRATEGIAS DE VENTAS PRODUCTIVAS

6 | ;Las estrategias para las ventas de productos financieros son X
eficientes?

7 | (El personal que compone la fuerza de ventas de la financiera se X
caracteriza por su alta vocacién de servicios?

8 | ;Los ejecutivos de ventas, son empaticos con los clientes al X
momento de cerrar las ventas?

9 | ;Estan capacitados para la resolucién de objeciones y problemas? X

FUERZAS DE VENTAS PRODUCTIVAS

10 | ¢La fuerza de ventas se caracteriza por captar nuevos clientes para X
los productos financieros?

11 | zLos clientes de la financiera se sienten satisfechos con la fuerza de X
ventas de la entidad?

12 | ;Se cumple con el nimero de ventas establecidos por la financiera. X

13 | ;Las ventas cerradas justifican los costes de inversion en la fuerza X
de ventas de la entidad?

14 [ ;Se utiliza tecnologia para llamar y hacer seguimientos a los X

clientes de la entidad?
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VARIABLE 2: FIDELIZACION DE CLIENTES

i Valoracién Observacion
tems bueno (se sugiere
3 | corpair | malo | como deberia
ser)
FIABLILIDAD

15 | ;Considera que se responden a las expectativas de los clientes? X
16 | zLa percepcion de los clientes respecto a los servicios y financiera X

es buena y positiva?
17 | ¢Siente que los clientes se sienten seguros siendo clientes de la

financiera?

18 | ¢El personal de la financiera es altamente asertivo en su atencién y X

servicio a los clientes?

LEALTAD

19 | ;La financiera tiene en su cartera de clientes una buena cantidad de X

clientes leales y satisfechos?
20 | ;La tasa de retorno de clientes desertores es alta? X
21 | ¢Los clientes refieren su preferencia y exclusividad por el uso de los X

servicios financieros de la entidad?
22 | ;Considera que los clientes recomiendan a la financiera a su X

entorno amical, profesional, familiar?

EFICIENCIA

23 | ¢Los servicios son de calidad dentro de la financiera? X
24 | ;A la base de datos siempre se ingresan a nuevos clientes leales, X

como resultado de la fidelizacién de clientes?
25 | ¢Es eficiente al prestar los servicios financieros en la entidad? X
26 | ;Las estrategias de fidelizacion que se utilizan para fidelizar X

clientes son eficaces?
27 | ¢Los colaboradores de la entidad estan comprometidos con la X

satisfaccion de los clientes?
28 | ;Se evalia periédicamente la satisfaccion de los clientes de la X

financiera?
29 | ;Los niveles de productividad en las ventas y servicios son los X

esperados por la financiera?
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3.2. DEL INSTRUMENTO

Deficiente Beeno Muy bueno | Facelente
| Indicadores Criterion 10 20 30 40 50 0 70 l 20 | 9 lﬂ'
| ) % % e a Y Yo Y% | Y% ! %
| [ unl | B ’
| Clarsdad G agrOmada | l | |
Lssh apresads en | . x ]
N ‘P‘m M [ %
Al taedad avance oe a cerca y i i
S————t !
- wer gea | | ‘
Cormprance s | | | x |
Suficiencia “""‘w""’"“"' ! | ‘ |
| Resgorde a  ©oa : | X
comIvos -] a l i
€3t besacdc en | | x
: Certfcos y tercos |
Erte B3 | ) x ’
Cob N Cemenscnes,
ndcadores, |
prequntas e indices ! !
" m. .‘ B t » 1 x '
- cs i3 variatie ’ ‘ | |
Es (ﬂv‘m > | | X ‘ | l
| | |

/. OPINION DE APLICABILIDAD:

Apto para ser aplicado a las unidades de anélisis seleccionadas.

PROMEDIO DE VALORACION (PV):

PV =
Firma del expefto informante
DNI N° 245634331

Teléfono N°  :.0.5467.79475
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Anexo 7: La data de Procesamientos de datos

INSTRUMENTO RECOJO DE INFORMACION

V1: GESTION DE VENTAS PRODUCTIVAS

D6: EFICIENCIA

4

5

5

4

2

4

3

3

5

4 4

4

5

4 4

3

4 4 4 4 4 4

5

4

5

4 4 4

D5: LEALTAD

4 4 4 4 4

4 4 4 4

4 4 4 4

4 4 4 4

4

4 4 4

4

5

2

2

2
2

2

2

2

2

4

4

3
4

4

4

3

5

3

4

3

D4: FIABILIDAD

4

4 4 4 4

4

4 4 4

4 4 4

4 4

4 4 4

2

2

2

4 4

2

2

2

4

2

4

4

D3: FUERZAS DE

4 4 4

5

4 4 4

4

4

2

4

4
3

3
4

2
2

4

4

4
3
3

3
2
4
3
3
4
5
2
2
2
2
3
3
3
3
4
2
4
4
5
3
3
4
3
4

4

3
1
3
1
4
3
3

1
3
3
3
5
2
3

1
2

1
3

3

5
3
3
4
4
3
3

1

D2:
ESTRATEGIAS

DEVENTAS |VENTAS PRODUCTIVAS

PRODUCTIVAS

D1: TECNICAS DE

VENTAS
PRODUCTIVAS

3 4 4 4 3 1 3 4 2

3] 2| 4 2| 2] 2| 2| 4 2

3] 3] 4 3] 3] 3 4 3 3

1 2] 4 3] 2] 3] 2| 4 3

3] 4 4 4 3] 3 3 4 2

2 31 3] 3] 2] 3] 4 3 3

20 20 3 3] 2| 2| 2| 4 2

31 2] 3] 3] 3] 2] 3 4 2

1 2020 1) 1 20 1) 2] 1

3 4 1] 4 3] 3 2] 4 3

5/ 5 4 4 5 4 5 5 4 4

2 31 31 3] 2] 3] 4 3 3

31 3] 2] 3] 2| 3] 3 3 3

5/ 3 4 5 3] 5 4 5 4

1 10 1) 1 2] 2] 1) 4 1

5/ 5 4 4 5 4 5 5 4 5

P1(P2|P3|P4|P5|P6|P7[P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20|P21 (P22 [P23 |P24|P25|P26|P27|P28 |P29

Nn

1
2
3

4 21 114 1 1 28 1 31

5

6] 2| 2[ 3| 1] 1) 3| 3] 4 3

7

8 3| 1l 4 21 20 2| 2| 4 2

9 5 3| 4 3| 3] 3] 4 3 3
100 4| 3| 4| 3| 3| 3| 4] 1f 3

1
12

B3] 3| 3| 4] 4 3| 2| 3| 4 3

14 31 20 21 2| 2| 2] 2| 2| 3

15

16

17) 4 3| 4] 3| 3| 3| 3| 3] 4

18

190 3| 3| 4] 3] 21 3| 3| 4 4 4

200 5 4 4 4 5 3| 3] 5 3

21

22 4 3| 4] 3| 3| 3| 4] 1] 3

23

240 2] 2 3 3| 2| 2[ 2| 4] 2

25

260 3| 3| 2[ 3| 2| 3 3| 3| 3

27

28] 3| 3 3] 2| 3| 3 3| 4 2

29| 5| 4 5[ 4 5 5 5 5 4 5

30
31
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Anexo 8: Consentimiento informado

Scotia
CON TODO

CONSTANCIA

EL QUE :SUSCEIBE, GERENTE DE LA FINANCIERA CREDISCOTIA

AGENCTIA DE HUANCAYO.

sENOR: Cesar Ordaya Rojas

HACE CONSTAR:

Que, la Srta. Bemabel Merino, Kizra Shirley idsntificads con DMI: 71476950, con
domicilio Av. Praceras N°630 Chilca — Huancayo v la Srta. Huaman Meadez, Miriam hadai
identificado con DL 46902312, con domicilio Jr. Mazcar Benavidez M°418 Biloomayo —
Huzncayo, aplicarz v desamrollara su plan v provecto de tesiz en muestra imstimacion,
denominado “Gestion de ventss productivas v fidelizacion de clientez en la financiers
Crediscotia agencia de Huancayo 20237, Parz al cual se brindars todas las facilidades que

TequieTe Para 5u ejecucion.
Se enpids el siguiente docwmento para los fines gue crea convenients,

Huancayno, 15 de zefiembre 2023,

) A=
'di i

b | .
.."r‘l'-';.J'l“'-“
-'GEED.TEG'EH.;E:I'%




120

Anexo 9: Fotos Aplicacion de los instrumentos

Scotia

FINANCIERA

:
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Investigadora previa al trabajo de campo en la financiera objeto de estudio

Investigadoras aplicando los cuestionarios a las unidades de analisis de la muestra



