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Resumen

El estudio denominado “Capacitacion sobre ventas y satisfaccion de expectativas en los
empresarios en una galeria comercial, 2019 ”, tom6 como objetivo determinar la medida
en que la capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface las expectativas de los empresarios de una galeria comercial, 2019.

La investigacion desarrollada correspondié al disefio no experimental, es decir, se
procuré mostrar la realidad tal cual se observa. El enfoque fue cuantitativo porque se
orientd a medirse las variables. Se consider6 como poblacién a los empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5 Continentes del sector centros comerciales que se
encuentran bajo la jurisdiccién de la Municipalidad Metropolitana de Lima. La muestra
quedd conformada por 160 empresarios.

Se concluye que la capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente las expectativas de los empresarios
de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019. De acuerdo con la prueba Chi-

Cuadrada de Pearson, se obtuvo un p valor (0,350) mayor a 0,05.

Palabras clave: Capacitacion sobre ventas, satisfaccion de expectativas

empresariales, municipalidad.



Abstract

The study called "Training on sales and satisfaction of expectations in entrepreneurs in a
commercial gallery, 2019", aimed to determine the extent to which the training on sales
given by the Metropolitan Municipality of Lima meets the expectations of entrepreneurs in
a gallery commercial, 20109.

The research design was a non-experimental and quantitative study. The population
was considered were businesspersons from the Association of Importers of the 5
Continents in the sector commercial centers, under the jurisdiction of the Metropolitan
Municipality of Lima. The sample was made up of 160 businesspersons.

It is concluded that the training on sales given by the Metropolitan Municipality of
Lima does not significantly satisfy the expectations of the businessmen of the Association
of Importers of the 5 Continents, 2019. According to the Chi-Square test of Pearson, a p

value was obtained (0.350) greater than 0.05.

Key words: Training on sales, satisfaction of business expectations, municipality.
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Introduccion

En la actualidad, el sector empresarial de los distintos rubros busca disponer de las
estrategias mas pertinentes que les permita el mantenimiento y crecimiento de sus
actividades a fin de consolidarse en el mercado, lo que es factible alcanzar si se aplica
adecuadamente herramientas administrativas como la capacitacion orientada a mejorar la
calidad de servicio al cliente, considerando la satisfaccion de las expectativas con la que
cuentan los empresarios, aspectos que garantizan, ciertamente, el éxito esperado por ellos.

La capacitacion viene a ser el conjunto de acciones con fines didacticos, conducidas
con la finalidad de aumentar los saberes, la habilidad y la aptitud de los colaboradores que
participan de una empresa. En tal sentido, toda capacitacion hace posible que los
trabajadores accedan a realizar un mejor desempefio en su funcién o cargo que ocupa,
logrando a la vez adaptar a los cambios que exige el entorno social.

Por tal motivo, este estudio se basé en determinar la medida en que la capacitacion
sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface las expectativas
de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La Municipalidad Metropolitana de Lima, segun la Ordenanza 812, Articulo 6,
sefiala que esta entidad “emana de la voluntad popular. Es una persona juridica de derecho
publico, con autonomia politica, econémica y administrativa en asuntos de su competencia
municipal y regional, constituyendo dos pliegos presupuestales para su administracion
econdmica y financiera” (Municipalidad Metropolitana de Lima, 2018, p. 2). Es decir, se
trata de institucion pablica que representa a la ciudadania que acciona con autonomia para
resolver los asuntos que le conciernen por el bienestar de la poblacion. Pero, ademas,

cuenta con drganos que hacen factible tal accionar.



Desde tal enfoque, la Gerencia de Desarrollo Econdmico, de acuerdo con la

Ordenanza 812, Articulo 135:

(...) es el d6rgano responsable de promover el sistema de innovaciones al
interior de la base productiva y tejido empresarial de Lima metropolitana,
ademas de crear las condiciones necesarias para su regulacion, formalizacién y
promocion, posibilitando el disefio y la puesta en préctica de una estrategia de
desarrollo comun a base de aprovechar los recursos y ventajas competitivas
locales en el contexto global, con el objetivo final de crear empleo decente y
estimular la actividad econdmica. (Municipalidad Metropolitana de Lima,

2018, p. 89).

Dentro del mencionado 6rgano, se encuentra la Subgerencia de Trabajo y
Promocién del Empleo, conforme a la Ordenanza 812, en cuyo Articulo 142 sefiala que
dicha subgerencia: “es la unidad organica responsable de promover el empleo digno y
productivo, la insercién en el mercado laboral, los emprendimientos econémicos y la
promocion de la microempresa, en el &mbito de su competencia” (Municipalidad
Metropolitana de Lima, 2018, p. 93). Es decir, en ella se promueve el derecho al trabajo y
al emprendimiento, por lo que su papel es reconocido socialmente al participar
directamente con los actores de estos emprendimientos en el centro histérico limefio. Entre
dichos actores se encuentran los empresarios organizados en asociaciones que comercian
bajo la jurisdiccion de la municipalidad.

Dentro de los alcances de este estudio, los resultados seran de beneficio para los

empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes sujeto de estudio que



corresponde al sector de los centros comerciales y también ser4 de beneficio para la
Municipalidad Metropolitana de Lima, para evaluar si los resultados son los esperados de
acuerdo a sus funciones de mejorar la competitividad del empresariado de los
Conglomerados Econémicos

Para la realizacion de la presente investigacion se estructur6 su contenido en cuatro
capitulos:

En el primer capitulo, se realiza la descripcion de los aspectos que caracterizan a la
realidad en estudio, aquella en la que se percibe el problema de investigacion, llegandose a
ser planteada la pregunta, su correspondiente objetivo, justificacion y limitaciones.

En el segundo capitulo, se efectu6 la exploracidon tedrica concerniente a la
capacitacion sobre ventas y la satisfaccion de expectativas empresariales en torno a sus
definiciones y aspectos conceptuales, asi como los antecedentes de investigacion recientes
sobre ambas variables.

En el tercer capitulo, se realiza el tratamiento de la metodologia de estudio aplicada
para cumplir a cabalidad con los objetivos trazados y realizar las pruebas de hipdtesis
requeridas.

En el cuarto capitulo se observan los resultados procedentes del tratamiento
estadistico empleado presentado en tablas y graficos.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones que se desprenden
después de realizado el trabajo de investigacion. Asimismo, se incluyen las fuentes de las

que se realizan las citas y reflexiones, asi como los anexos.



Capitulo I: Problema de la Investigacion

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

La globalizacién y los tratados firmados con otros paises (TLC) han traido muchos
cambios a nivel internacional y nacional, propiciando la apertura de nuevos mercados y la
inversion extranjera, aspectos que se han profundizado en nuestro pais. Sin duda, la
inversion, la comercializacion de la compra y venta, son elementos primordiales para el
crecimiento y desarrollo del pais. Sin embargo, los nuevos modelos de negocios de las
tiendas por departamento o retails son los competidores directos de la Galeria Comercial
“5 Continentes” puesto que se estan apoderando del mercado en la comercializacion de los
productos de vestir, usando para ello nuevas técnicas de venta eficaz, uso adecuado del
marketing, entre otras herramientas de la gestion de ventas, perjudicando a esta galeria con
la inevitable reduccion de sus ventas y la pérdida de la fidelizacion de sus clientes.

A partir de la perspectiva que brinda la administracion, la capacitacion sobre ventas
y la satisfaccion de expectativas empresariales constituyen parte de la mejora innegable
para la atencién que se brinda a todo cliente, logrando asi mantener y hacer crecer la
participacién de mercado con la que se cuenta, a fin de responder de forma acorde y
acertada a los cambios que se generan con frecuencia en el mercado y en los diversos
sectores econdmicos en los que se compite.

La capacitacion involucra, desde tal enfoque, actividades que conforman un
proceso por el cual se busca que los colaboradores adquieran las habilidades y destrezas
requeridas para desempefiar adecuadamente un cargo determinado, diferenciandose de
alcances conceptuales especificos o de acciones concretas, pues lo que pretende la
organizacion es la mejora y la medicion de la accion empresarial a través de sus empleados

(Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca, 2016). Respecto a las ventas, Carrasco (2016) en su



libro Técnicas de Ventas UF0031, manifiesta que: “el sector comercial es uno de los
pilares de la economia de cualquier pais ya que la gran cantidad de productos y de
servicios que se elaboran anualmente debe ser distribuida y consumida. Esa es
precisamente la funcion de las ventas”, (p. 4). Ante ello se puede deducir que las
capacitaciones en ventas influirian positivamente en las ventas de los productos que
comercializan las galerias comerciales tradicionales y consiguiente serian mas
competitivas comercialmente.

La satisfaccion de expectativas en las empresas es de importancia para su desarrollo
y, desde la perspectiva de la administracion publica, relevante para el desarrollo y
crecimiento social y econémico de la poblacién a la que se atiende. De esta forma, los
empresarios asumen estrategias que les son necesarias para mantenerse en el mercado,
replanteando asi sus acciones para acceder a la sostenibilidad en el tiempo frente al
necesario redisefio de servicios y mejora de procesos, aparicién de nueva tecnologia,
innovacion y servicios 6ptimos.

La Municipalidad Metropolitana de Lima, en la Gerencia de Desarrollo Econémico,
mediante la Subgerencia de Trabajo Promocién y Empleo, brinda capacitacion a las
diferentes galerias comerciales dentro de su jurisdiccion con el objetivo de hacerlas méas
competitivas frente a los Retails (Tiendas por departamentos), que son la competencia
directa de los servicios y productos que ofrecen. Con el fin de hacer frente a la creciente
tendencia en la reduccién de ventas y pérdida de clientes fidelizados de estas galerias, la
Municipalidad Metropolitana de Lima, a través de su 6rgano de linea competente, ha
planteado un programa denominado: “Desarrollo y competitividad para MYPES en el
fortalecimiento empresarial a Conglomerados Econdmicos” sobre capacitacion en ventas
dirigida entre otras a la galeria comercial “5 Continentes”, pues de continuar con la

situacion descrita, esta galeria comercial perteneciente a la Asociacion Importadores de los



5 Continentes podria verse afectada y la labor de toda entidad publica es coadyuvar al
progreso econdmico de toda la comunidad a la que atiende.

Al menos, asi se piensa en el entorno, pero se cuenta con la necesidad de parte de
esta organizacion de conocer si efectivamente se vienen logrando los objetivos planteados
mediante las capacitaciones que se otorgan, si se logra en realidad promover el empleo
digno y productivo, si se ha logrado la insercion al mercado laboral, si se ha acrecentado el
emprendimiento econdmico y la promocion de la microempresa. De acuerdo al informe de
gestion del 2015 al 2018 de la Gerencia de Desarrollo Econémico anualmente se debe
capacitar a 10, 700 participantes de las galerias y/o centros comerciales de Lima Cercado
encontrandose actualmente 494 galerias comerciales en el Cercado de Lima, segun el
departamento de conglomerado comerciales, estan distribuidas en cinco conglomerados
comerciales: Conglomerado Grau, Las Malvinas, Jr. De la Unién, Mercado Central y Mesa
Redonda.

Para toda organizacion gubernamental es imprescindible conocer si se satisface o
no a los usuarios de sus servicios, por ello es relevante este estudio. En dichas
capacitaciones se observa al empresario o al vendedor participando de las dinamicas de la
capacitacién, con gran entusiasmo y con preguntas formuladas en el momento, se observa
interés, pero no de todos, pues otros aguardan la hora de término de la capacitacion, pues

cuentan con tiempos reducidos por sus actividades.
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Figura 1. Empresarios Capacitados y Promovidos en los Conglomerados Economicos del
Cercado de Lima Tomado de Gerencia de Desarrollo Econdmico: Informe de Gestion

2015-2018 (Municipalidad de Lima, 2018).

C.C. LAS MALVINAS
17 509 Negocios

59 Galerias
Comerciales

68% Formalizadas

494 GALERIAS COMERCIALES
64,380 NEGOCIOS INDIVIDUALES
81% GALERIAS FORMALIZADAS

C.C. DAMERO
12 498 Negocios
144 Galerias

83% Formalizadas

C.C. MERCADO CENTRAL
MESA REDONDA
19 990 Negocios
166 Establecimientos
89% Formalizadas

F.C.H. - Barrios Altos

4,812 Negocios en 68

galerias y 63% estan
formalizadas.

C.C. TRIANGULO GRAU

9 571 Negocios
52 Galerias
89% Formalizadas

Figura 2. Galerias Comerciales ubicadas en cada Conglomerado Econémico del Cercado.
Tomado de Gerencia de Desarrollo Econdmico: Informe de Gestion 2015-2018
(Municipalidad de Lima, 2018).



1.2. Planteamiento del Problema

1.2.1. Problema general.
¢En qué medida la capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de
Lima satisface las expectativas de los empresarios de la Asociacién Importadores de los 5

Continentes, 2019?

1.2.2. Problemas especificos.

¢En qué medida la capacitacion técnica dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface las expectativas de los empresarios de la Asociacién Importadores de los 5
Continentes, 2019?

¢En qué medida la capacitacion administrativa dada por la Municipalidad Metropolitana de
Lima satisface las expectativas de los empresarios de la Asociacién Importadores de los 5
Continentes, 2019?

¢En qué medida la capacitacién humana dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface las expectativas de los empresarios de la Asociacién Importadores de los 5
Continentes, 2019?

¢En qué medida la capacitacién sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de
Lima satisface la calidad funcional percibida de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019?

¢En qué medida la capacitacién sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de
Lima satisface la calidad técnica percibida de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019?

¢En qué medida la capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de
Lima satisface el valor percibido de los empresarios de la Asociacion Importadores de los

5 Continentes, 2019?



¢En qué medida la capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de
Lima satisface la confianza de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5
Continentes, 2019?

¢En qué medida la capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de
Lima satisface las expectativas de los empresarios de la Asociacién Importadores de los 5

Continentes, 2019?

1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo general.

Determinar la medida en que la capacitacion sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima satisface las expectativas de los empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.

1.3.2. Objetivos especificos.
Determinar la medida en que la capacitacion técnica dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface las expectativas de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.
Determinar la medida en que la capacitacion administrativa dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface las expectativas de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.
Determinar la medida en que la capacitacion humana dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface las expectativas de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.
Determinar la medida en que la capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface la calidad funcional percibida de los empresarios de la

Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.
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Determinar la medida en que la capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface la calidad técnica percibida de los empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.

Determinar la medida en que la capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface el valor percibido de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

Determinar la medida en que la capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface la confianza de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

Determinar la medida en que la capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface las expectativas de los empresarios de la Asociacion

Importadores de los 5 Continentes, 2019.

1.4. Justificacion e Importancia de la Investigacion

Teodricamente, el estudio se justifica pues se concede atencion y profundidad al
tratamiento de las variables capacitacion sobre ventas y satisfaccion de expectativas
empresariales en un contexto poco estudiado como son los empresarios de una galeria del
sector comercial en un entorno urbano central que es el caso de Lima Metropolitana.

Desde la préctica, esta investigacion ofrece acciones concretas que se deslindan
desde la teoria a la practica empresarial, dado que la capacitacion sobre ventas y la
satisfaccion de expectativas empresariales ofrecen ventajas competitivas a todo
empresario. Ambas variables constituyes factores que son parte de las estrategias de los
directivos de las empresas de dicho sector, asi como similares y permiten ser contrastadas

con las expectativas que tienen en la realidad.
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1.5. Limitaciones

Como parte de las limitaciones halladas para la realizacion del estudio, se contd con
poco tiempo para el disefio de la recoleccion de datos, optdndose por elegir a un solo sector
de atencion de los empresarios en estudio por su accesibilidad, siendo éstas las del rubro
comercial, es decir, galerias comerciales. De tal forma que se solucionaron las limitantes al

desarrollo de la investigacion.



Capitulo I1: Marco Tedrico

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales.
De acuerdo con el contexto internacional se hallaron estudios como los mencionados a
continuacion:

Contreras (2018) en la investigacion denominada Estrategias de marketing para la
empresa Capacitacion e Innovaciones Innovateach S. A. en el Cantén Milagro, para
acceder a la Licenciatura en la Facultad de Ciencias Administrativas, Universidad de
Guayaquil, Ecuador. Consider6 por objetivo establecer estrategias necesarias para el
aumento de las ventas en la empresa de capacitacion. Aplicd un método cuantitativo con
estudio de campo y revision bibliogréfica, llegandose a presentar una propuesta para la
empresa. Se labor6 con una muestra de 202 clientes. Lleg6 a la conclusion que la empresa
en estudio no dispone de un plan de ventas lo que obligd el disefio de estrategias de
marketing para alcanzar el logro del incremento de ventas y asi hacerse conocer en el
mercado meta de atencion.

Alvarez, Freire y Gutiérrez (2017) en la investigacion denominada Capacitacion y
su impacto en la productividad laboral de las empresas chilenas, para acceder a la
Licenciatura en Ciencias de la Administracién de Empresas, Universidad de Concepcion,
Los Angeles, Chile. Mostr6 por objetivo medir el impacto de las actividades de
capacitacién sobre la productividad laboral. Utiliz6 una metodologia cuantitativa, con
aplicacion de encuesta a una muestra de 8 084 empresas siguiendo un modelo
econometrico. Concluyeron que las capacitaciones efectuadas no generan impacto
significativo sobre la productividad empresarial, presentando discordancia con la literatura

debido a la mala realizacion de la capacitacion. Hace mencidén ademas que se pierde
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efectividad en la capacitacion por la alta rotacion del personal.

Cadena-Badilla, Vega-Robles, Real y Vésquez (2016) en la investigacion
denominada Medicion de la calidad del servicio proporcionado a clientes por
Restaurantes en Sonora, México, México. Contaron como objetivo medir la percepcion de
la calidad. Siguié una metodologia tipo descriptiva con una muestra de 315 clientes del
servicio de restaurantes ofrecidos en el Estado de Sonora. Concluyeron que se pudieron
identificar los atributos del servicio de restaurantes, determinandose que la satisfaccion
alcanza a ser buena, encontrdndose mayor asociacién de la capacidad de respuesta con la
percepcion global de calidad de servicio, resaltdndose aspectos como la importancia del
servicio en su rapidez y la ayuda que logran inspirar en los clientes el personal que labora
en el sector. La calificacion de muy buen servicio fue dada por clientes de mediana edad
ubicados entre los 25 y 45 afios de edad. Se concluyd adicionalmente, que a menor
escolaridad de los encuestados, mayor satisfaccion con el servicio recibido en los
restaurantes del estudio.

Bermudez (2015) en la investigacion denominada Capacitacion: Una herramienta
de fortalecimiento de las pymes, Universidad de Costa Rica, Costa Rica. Formul6 como
objetivo determinar las necesidades de capacitacién que tienen las pequefias y medianas
empresas de Guanacaste, a fin de proponer un plan para su ejecucion. Siguié una
metodologia tipo aplicada, nivel descriptivo con una poblacién que incluyé a Liberia,
Nicoya, Carrillo y Santa Cruz, con la aplicacion de un cuestionario de 16 preguntas a un
total de 120 pymes. Concluyé que las pymes reconocen la importancia de la capacitacion y
resaltan areas de necesidad como la legal, la administracion, la tributaria y la financiera.
También se encontro que los empresarios estarian dispuestos a pagar 25 mil colones
proponiendo como dias de capacitacion viernes y sabados.

Lazzari y Moulia (2014), en la investigacion Evaluacion de la calidad del servicio



14

brindado por una PYME, de la Universidad de Buenos Aires, Argentina, consideraron por
objetivo plantear un modelo para realizar contrastaciones en la evaluacion de atributos
sefialadas por los usuarios de tres servicios distintos: restaurantes, hostel y un gimnasio.
Concluyeron que el modelo formulado fue de utilidad para la evaluacion, pero que es
necesaria las reevaluaciones para el anlisis de los atributos en su estado desde el punto de
vista del consumidor, de tal forma que sirva para comparacion, siendo asi factible
determinar la evolucién de la percepcién de usuarios sobre la calidad de servicio. Sefialan,
asimismo, que resulta dificil evaluar la calidad de los servicios por los clientes pues
comparan lo recibido con el servicio esperado, de tal forma que en la coincidencia y su
proximidad a la expectativa del cliente se halla la medicion de la calidad. Si el servicio fue
decepcionante, los usuarios proceden a revisar sus criterios de eleccion, modifican
conductas y buscan otra alternativa.

Medina (2014) en la investigacion denominada Disefio del plan de capacitacion en
base al modelo de Retorno de Inversién — ROI — para la Planta Central del Ministerio de
Defensa Nacional, correspondiente al periodo fiscal 2013, para acceder a la Maestria en
Direccion Estratégica, Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Quito, Ecuador. Tuvo
por objetivo identificar de forma estratégica las necesidades de capacitacion en las
unidades administrativas y por persona en la institucion. Para ello se procedio a realizar un
analisis de deteccion de necesidades aplicando matriz scorecard por unidad administrativa.
Concluyeron que la pertinencia encontrada en las necesidades que se pusieron de
manifiesto para la realizacion de la capacitacion y los niveles que de la evaluacion se
mostraron a respecto de los programas empleados en la capacitacion, hizo posible
comprender y colaborar desde la participacion activa de quienes son los miembros de la
organizacion. Asimismo, se logré que los productos y servicios fueran mejor apreciados

por los clientes internos o externos valorando las acciones de capacitacion, considerados
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por unidad administrativa.

Armada (2015) en la investigacion denominada La satisfaccién del usuario como
indicador de calidad en el servicio municipal de deportes. Percepcion, anélisis y evolucién
para optar el grado de Doctor, Universidad de Murcia, Espafia. Se planted el objetivo de
establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios en los servicios municipales deportivos.
La metodologia incluyé revision bibliogréfica y empleo de benchmarking. Para lo cual se
lleg6 a considerar una muestra de 677 usuarios en el afio 2015. Se concluy6 que el valor
medio de satisfaccion percibida es alto. De acuerdo con el andlisis se deduce que los
servicios municipales en el sector restringen la calidad. El valor de importancia en cuanto a
la satisfaccion se enfoca a las instalaciones, es decir, la infraestructura y su mantenimiento.

Reyes (2014) en la tesis denominada Calidad de servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango de la Universidad de
Rafael Landivar de Quetzaltenango — Guatemala. Contd con el objetivo de lograr la
verificacion de la calidad del servicio para incrementar la satisfaccion del cliente. Se
realiz6 asi una metodologia de disefio experimental para una evaluacion de la calidad de
servicio. La recopilacion de informacion contd con el uso de instrumentos para dos
momentos (antes y después). Se concluy6 que la asociacion no brinda la capacitacion que
el personal requiere para lograr mejoras en la calidad de servicio que se caracteriz6 por
informacion incompleta, demora de la gestion administrativa, demora en la atencién al
cliente, carece de protocolo de servicio, todo ello generando insatisfaccion. Ello permitié la
implementacién de un programa de calidad del servicio.

Maggi (2018), en su investigacion titulada Evaluacion de la calidad de la atencion
en relacion con la satisfaccion de los usuarios de emergencia pediatrica Hospital General
de Milagro, tesis para el grado de Maestro, Universidad Catolica de Santiago de

Guayaquil. Ecuador. Mostré el objetivo de realizar la evaluacion de satisfaccion del
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usuario en referencia a la atencion y calidad de los servicios de emergencia pediatrica. Con
dicho fin, se dispuso de una muestra que estuvo constituida por 357 personas en
representacion de los nifios. Se emple6 la metodologia Servqual para la calidad del
servicio. El disefio de la investigacion fue no experimental con aplicacion de encuestas. Se
concluyd que los usuarios muestran insatisfaccion por las dimensiones de Tangibilidad,
seguridad, fiabilidad y empatia, siendo Unicamente capacidad de respuesta en la que se
hallan parcialmente satisfechos. El servicio no otorga seguridad al paciente y la atencion es
calificada como deficiente al considerarse la calidez en el trato como valor de

comparacion.

2.1.2. Nacionales.

De acuerdo con el contexto nacional, los estudios encontrados se mencionan
seguidamente:

Toussaint y Vallejos (2017) en la investigacién Capacitacién en Personal Training
y Habilidades de Atencién al Cliente para Mejorar la Calidad del Servicio Brindado en el
Area de Deportes de la Tienda Ripley, en la Ciudad de Trujillo en el afio 2016, para
acceder al titulo en la Universidad Privada Antenor Orrego — UPAO. EI objetivo consistio
en generar un plan de capacitacion en personal training que considerase la atencion al
cliente a fin de lograr mejoras de la calidad de servicio. La muestra considero a la tienda
Ripley, especificamente el area de deportes, empleando una metodologia descriptiva y
explicativa, contando con una poblacion de 500 clientes a nivel Trujillo, seleccionando
como muestra a 217 clientes, para lo cual se aplicé un estudio metodoldgico utilizando
cuestionarios tipo encuesta dirigida a los clientes y a diez (10) colaboradores
pertenecientes al area de deportes. En ambos casos se utilizé el cuestionario. La conclusion

principal consistio en que los clientes mostraban no estar satisfechos con la calidad de
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servicio brindada, es por ello que se desarroll6 una propuesta para capacitar en tema de
calidad dirigida a los colaboradores de la empresa, observandose como favorable para
mejorar el posicionamiento de la marca empresarial y brinda aquella calidad de servicio
esperada por los clientes.

Afazco (2016), en la investigacion denominada Caracterizacion de la
competitividad y capacitacion en las MYPE de servicio rubro fotografia y video-Distrito
de Piura, Afio 2016, para acceder a la Licenciatura en Administracion de la Facultad de
Ciencias Empresariales de la Universidad Catdlica Los Angeles, Chimbote, Pert. Planted
por objetivo realizar la identificacion de atributos relativos a la competitividad y a la
capacitacion puestas en practica en las MYPE de los rubros de fotografia y video. Siguio
una metodologia de nivel descriptivo, con enfoque cuantitativo, utilizando una encuesta a
29 colaboradores y 384 clientes de las MYPE de los rubros mencionados. Concluy6 con
que los propietarios de las Mypes no valoran la capacitacion como imprescindible para la
empresa, de tal manera que no optan por ella cuando solicitan personal para ella. De otra
parte, los empresarios conceden importancia al tiempo de entrega en los productos por la
incomodidad que es generada a los clientes, considerando ademas la mejora de los
servicios a fin de lograr una mayor satisfaccion por parte de los clientes. Las técnicas mas
utilizadas para capacitar consisten en seminarios y juego de roles, de preferencia ante otras
como la simulacién y la conferencia.

Pefia (2016), en la tesis Caracterizacion de la capacitacion y competitividad en las
Mype, rubro restaurantes vegetarianos del centro de Piura, afio 2016, para acceder a la
Licenciatura en Administracion en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, Peru.
Formulé por objetivo establecer los atributos que ostentan la capacitacion y competitividad
de las Mype de Piura. Sigui6 una metodologia basica — descriptiva, de disefio no

experimental. La muestra fue de 3 Mypes con 15 de sus empleados y una muestra
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conformada por clientes a las que se administré la encuesta. Concluyé que como
caracteristicas en la capacitacion se hall6 que 50% de los colaboradores recibieron
capacitacion por parte de los restaurantes, considerando que ella ha contribuido a sus
conocimientos, habilidades y competencias y el control del aprendizaje es importante
después de cada proceso de capacitacion. Menos de la mitad de los encuestados muestran
preferencia de capacitacion en programas vinculado a universidades, capacitacion online,
seminarios o talleres. La principal caracteristica de competitividad identificada fue la
calidad en el servicio al cliente.

Cajo y Véasquez (2016) en la investigacion titulada Satisfaccion del Cliente en la
licoreria — Lounge Take IT, de la ciudad de Chiclayo para optar el Titulo de Licenciado en
Administracion de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo, Perd.
Su objetivo consistio en aplicar una evaluacién al nivel de satisfaccion presente en los
clientes de la empresa en estudio. La metodologia considerada fue de enfoque cuantitativo
y de disefio no experimental, en cuanto temporalidad fue un estudio de corte transversal y
respecto a su nivel fue de corte descriptivo. La poblacion se conformd por un nimero de
clientes asistentes a la licoreria en base al flujo de atenciones mensuales conformando un
total de 1280 clientes. De la poblacion se obtuvo una muestra de 207 por el método
probabilistico. Un cuestionario se utiliz6 con base en el modelo ServPerf durante las
encuestas a fin de realizar la medicion sobre el grado de satisfaccion sobre la atencién
brindada en el Multicentro Movistar de Sucre — Pueblo Libre. Los autores concluyeron que
la satisfaccion de los clientes segun la dimension elementos tangibles no se obtuvo
satisfaccion, pese a gustar de la instalacion, decoracion y muebles en el lugar. Un problema
que genera insatisfaccion es el estacionamiento. Sobre la capacidad de respuesta, ella es
satisfactoria, pese a la poca atencion y preparacion de tragos de forma lenta. La fiabilidad

es alta por la calidad de los tragos, y la insatisfaccion va por los precios. Este estudio
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muestra relevancia para la discusion de la presente investigacion por resaltar algunas de las
dimensiones consideradas en el constructo de calidad del servicio.

Rettis (2016) en la investigacion La satisfaccion del cliente y la demanda de
pasajes en la empresa de transportes terrestre Turismo Central en la ciudad de Huanuco-
2015, para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion, presentada ante la
Universidad Catélica de los Angeles, Chimbote, Per(i. Su objetivo consisti6 en evidenciar
la importancia de la atencion al cliente. El estudio dispuso de una metodologia de enfoque
cuantitativo para medir sus variables y un disefio no experimental, cuyo nivel de estudio
fue descriptivo y al mismo tiempo correlacional. La poblacién fueron los individuos que
realizaron un viaje en la empresa estudiada, con una muestra de estudio de 45 pasajeros por
omnibus contandose con un total de 2,790 pasajeros. La técnica empleada fue la encuesta
con un cuestionario como instrumento que consté de 8 preguntas. Concluy6 que los
servicios prestados son pésimos requiriéndose cambios y motivaciones para que se
esfuercen en una mejor atencion al cliente (82,35% sefial6 regular, 5.88% pésimo y 2.94%
mal servicio). El trato al cliente fue pésimo y la inconformidad crece a una forma lenta.
Los asientos no son cémodos para el trayecto, debiéndose observar el acondicionamiento
de nuevos asientos para generar comodidad a los clientes. Asimismo, los horarios se
observaron que son puntuales. Los conductores se califican como irresponsables e
incapaces. La relacion de los clientes con los trabajadores es mala por no mantenerse un
trato de amabilidad y cordialidad, al mismo tiempo que se descuida la vigilancia de los
equipajes.

Atao (2016), en la tesis de Licenciatura titulada Calidad de servicio y satisfaccion
de los usuarios en la Subgerencia de Desarrollo Econémico y Social de la Municipalidad
Distrital de San Jeronimo 2015, de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,

Andahuaylas. El estudio fue de enfoque cuantitativo de tipo correlacional, que mostré por
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objetivo llegar a establecer la asociacion presente entre calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario. Se recolecto la data con aplicacion de una encuesta sobre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios, contando una muestra de 198 personas a las que se
solicitd contestar a un cuestionario, cuando se presentaron ante la Sub Gerencia. El
instrumento disefiado fue un cuestionario elaborado para cada variable; conformado por 20
preguntas mediante respuestas tipo Likert con cinco opciones. Para efectos de la medicion
de la correlacion entre los dos constructos se aplico el Rho de Spearman. El estudio
concluyd que se presenta asociacion de significancia entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario de la institucion publica estudiada, confirmando asi la premisa que
a mayor calidad que se ostenta en el servicio, mayor también es la satisfaccién que pone de

manifiesto aquel que recibe dicho servicio.

2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Capacitacion sobre ventas.
2.2.1.1 Definicion de capacitacion.

Segin Mondy y Noé (2015), capacitacion es una accion propia de la
administracion: “una funcion importante de la administracion de recursos humanos, que
consiste no solo en capacitacion y desarrollo, sino también en actividades de planeacion y
desarrollo de carreras individuales y evaluacion del desempeno”. (p. 202).

Ello supone que la administracion concede relevancia al personal como el recurso
humano capaz de desarrollar mejoras en sus funciones y actividades reflexionandolas
desde la planificacion a fin de profesionalizar las tareas y evaluar el ejercicio realizado, no
con fines de ser desaprobados, sino como la Unica oportunidad de mejora sobre lo que se

viene haciendo.
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De acuerdo con Chiavenato (2015), “la capacitacion constituye el nucleo de un
esfuerzo continuo, disefiado para mejorar las competencias de las personas y, en
consecuencia, el desempefio de la organizacion. Se trata de uno de los procesos mas
importantes de la administracion de los recursos humanos”. (p. 377).

Lo dicho por el autor arriba mencionado sustenta que la capacitacion supone
esfuerzos orientados a la mejora de los procesos desde las actividades que realizan las
personas segun sus competencias adquiridas, no solo otorgadas formalmente por la funcion
que desempefian, sino por un conjunto de capacidades que han sido asimilados en su
formacion tedrica y practica, asi como la actitud o actitudes requeridas en el ejercicio de su
funcion. Aspecto tanto mas relevante en el campo de la accién social o politica.

Por su parte, Siliceo (2014) plantea que: “La capacitacion consiste en una actividad
planeada y basada en necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en
los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (p. 25).

Asimismo, Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca (2016) definen capacitacion de la
siguiente forma:

(...) la capacitacion es el proceso en el que una empresa busca que sus
empleados obtengan habilidades y destrezas necesarias para el desempefio en el
cargo donde se impulsa el aprendizaje de sus colaboradores, a diferencia del
entrenamiento que se imparte en conceptos especificos, herramientas y técnicas
para las personas dentro de la organizacion, y asi mejorar y medir actuacion de

procesos a lo largo de la empresa (p. 134).

Los autores en mencién sefialan que la capacitacion entendida como proceso es un
campo que debe desarrollarse para una eficiente adaptacion al entorno en el que se

observan modificaciones constantes. Por ello, se hace énfasis en las destrezas requeridas
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para desempefio de una funcion. Un solo aprendizaje no posibilita esto, por lo contrario,
debe aprenderse hasta el final de los dias en los que se ejecuta una accion o funcion
determinada. Es este entendimiento lo que diferencia capacitacion de entrenamiento, pues
este Gltimo presta atencion a la técnica, la que en la mayoria de los casos no aplica
reflexion, solo puesta en préactica bajo las premisas de un ejercicio en la que se mejora la
eficacia desde la rapidez de atencion.

De este modo es posible entender que la capacitacion es un proceso necesario en toda
organizacion, por lo que debe planificarse y darse en determinados periodos de tiempo
considerando un analisis del entorno que rodea al cliente en el consumo de un producto. De
ello depende el éxito o fracaso de una organizacién empresarial.

Desde tal perspectiva, en la Galeria 5 Continentes, los empresarios oyen a sus
clientes en sus demandas hasta cierta medida, pues por lo general compran los productos
que comercializaran desde su percepcion, dandole prioridad a su propio gusto que a los del
cliente. Es por ello que requieren una capacitacion en la materia, asi como constante

recordacion de entender a sus clientes para un desarrollo econémico efectivo.

2.2.1.2 La fuerza de ventas.

En toda organizacion se asume la figura del vendedor como el recurso clave para el
desempefio empresarial, pues su labor contribuye a alcanzar las utilidades esperadas y a
generar los logros deseados para satisfaccion del cliente. Se trata, pues, del elemento
humano que posibilita distribuir los productos y servicios como parte del marketing mix
bajo el control de la empresa.

“Es el vendedor el punto de enlace que representa al proveedor del producto y lo
conecta con el cliente” (Ledn, 2013, p. 381). Por tanto, la fuerza de ventas constituye el

capital de recurso humano que garantiza la gestion de ventas, capaz de recepcionar
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informacion proxima al cliente y oye sus necesidades y planteamientos, punto importante
en el proceso de comunicacion para la mejora de la organizacion empresarial.

Considerando la importancia de la fuerza de ventas, es de interés valorar con justicia
que ésta no se concede de igual forma en todas las organizaciones, principalmente en
aquellas cuyos gerentes, directores o duefios, carecen de la competencia o capacidad
necesaria para el ejercicio coherente de su funcion para dirigir su empresa. Este es el caso
que se observa en la Galeria 5 Continentes, con empresarios o duefios que ven los
beneficios inmediatos y no sus mejoras a largo plazo, evidenciando asi una necesidad
constante y creciente de capacitacion, demanda que entidades publicas como la
Municipalidad Metropolitana de Lima se ve llamada a atender.

Asimismo, el fendbmeno reciente de la migracién venezolana ha constituido una
variable de escaso control en el manejo del recurso humano que conforma el personal de
ventas del que se dispone en la Galeria 5 Continentes, puesto que se ha preferido los pagos
por debajo de la remuneracion standard para considerar su contratacion en reemplazo de

los vendedores peruanos. Aspecto que sin duda afecta la planificacion de la municipalidad.

2.2.1.3 El proceso de ventas.
Como proceso, las ventas consideran un orden ldgico que se organiza en pasos y en
diferentes fases. De acuerdo con Navarro (2012) se trata de fases que se inicia con la

localizacion y calificacion de clientes o prospeccién de los mismos:
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Figura 3. Fases del proceso de ventas. Tomado de Técnicas de ventas (Navarro, 2012).

Cada fase involucra una secuencia de consideraciones en su desarrollo efectivo, por ello se

describen a continuacion:

2.2.1.3.1 Fase 1: Localizacion y calificacidn de clientes.

Consiste en el conjunto de operaciones relacionadas a la prospeccién de los
clientes, pues no han comprado nada adn. Los prospectos en potencia corresponden a
aquellas personas que muestran interés de adquirir un producto o servicio especificos y que
por ello es necesario el aproximarse a ellos. Un ejemplo de ello es un individuo que
requiere satisfacer una necesidad inmediata como comprar un seguro para un bien, en
consecuencia, las empresas aseguradoras le contactaran para ofertar tal servicio. Desde tal
situacion cémo localizar a los prospectos en potencia requiere de acceder a alguna fuente
de informacién que puede ser una base de datos, revistas especializadas, encuestas,

directorio de empresas, sondeos de opinion, entre otros. Las fuentes internas quedan
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constituidas por aquellos que solicitan informacion a la empresa.

En el caso anterior, es de conveniencia generar listados para valorar atributos como
la insistencia en la adquisicion de un producto, el poder adquisitivo, asi como la
oportunidad de generacion de clientes frecuentes. De esta forma, se sigue con la

priorizacion de clientes considerandose a aquellos que se pueden atraer en un corto plazo.

2.2.1.3.2 Fase 2: Acercamiento con el cliente.

Se trata de realizar una evaluacion de los prospectos para dar inicio a la
aproximacion al cliente, debiéndose seguir tres pasos: (a) conocer al cliente, a fin de contar
con la mayor informacion de su situacion comercial, particularmente servicios financieros,
es decir, cuentas bancarias, inversiones, tarjetas de créditos; ((b) ubicacion del cliente en el
mercado, es decir, observar la frecuencia con la que el cliente accede a los productos o
servicios que guardan similitud con los que oferta la empresa; (c) preparacion de la visita,
que evalla la informacion necesaria precisdndose estrategias que hagan posible la
negociacion y favorezca el cierre de venta.

2.2.1.3.3 Fase 3: Presentacion del producto o servicio.

Se busca presentar el producto o servicio mediante una argumentacion de ventas
previo sondeo de la necesidad del cliente. La efectividad se basa en tal argumentacion que
recurre a un documento elaborado por el vendedor o el departamento de ventas para dar
realce a los puntos favorables al producto o servicio. En este proceso se toma la férmula
AIDA (Atencion, Interés, Deseo, Accion) que pone de manifiesto Kotler, a fin de lograr la
captacion de la atencion del cliente, motivando su interés, despertando deseo y
promoviendo la accion. En esa ruta de ideas, son tres los aspectos a destacar: (a) Una
descripcion objetiva de los atributos del producto o servicio, (b) destaque de las ventajas

del producto o servicio, en contraste con otros de similar composicion ofertada por la
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competencia, (¢) beneficios adicionales que el cliente podria obtener con la adquisicion del

producto.

2.2.1.3.4 Fase 4: Cierre de venta.

Involucra la consolidacion del proceso, mostrandose, asi como el momento clave de
todas las fases. De tal forma que si un vendedor no cuenta con la experiencia para un buen
manejo de esta fase no lograra el objetivo. Tres aspectos son notables en el cierre de venta:
(@) La estrategia de cierre, en la que el vendedor muestra preparacién para generar
estrategias frente a un cliente con objeciones, con tiempos de espera o0 clientes
desinteresados; (b) técnicas de cierre, optando el vendedor por un discurso sobre las
ventajas del producto, las opciones para su entrega para asi decidir el cierre de venta; (c)
tipos de cierre, pudiendo ser directos (cuando se logra el pedido), condicionado (sujeto a
condicion de descuento u otro beneficio), cierre a prueba (cuando el cliente prueba el

producto o servicio por un periodo para decidir la compra).

A las mencionadas fases, puede considerarse adicional el servicio de atencion al
cliente, pues es menester conservar a los clientes y asi atraer mas. Los costos debidos a la
prestacion de un mal servicio son muy altos, debiéndose evitar sin importar lo que amerite.
En esa linea existen dos funciones: (a) EI seguimiento posventa, asegurandose la empresa
de si el servicio o producto logr6 satisfacer al cliente y si su entrega fue segun lo
convenido; (b) seguimiento de quejas, los que se manifiestan por insatisfaccion expresa del
cliente, debido a algin defecto o por incumplimiento de las condiciones pactadas para la

compra.
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2.2.1.4 La capacitacion sobre ventas.

Segln Leo6n (2013) en la capacitacion sobre ventas no sélo hay que considerar el
reclutamiento de gente preparada para la funcion, sino el conservarla en el tiempo por el
aprendizaje que supone la funcion y para la funcién, lo que hace posible las mejoras
pertinentes en lograr nuevos clientes y mantener los que se tienen. De acuerdo con ello, es
natural que las organizaciones opten por ciertas preferencias al elegir a los vendedores,
como experiencia comprobada o incluso quienes no tengan experiencia en ello, pero

cuenten con las habilidades personales y de conocimiento para realizar la funcion.

Sobre tal particular, Guitinan, Paul y Madden (2005) sefialan que la habilidad
personal se orienta en la fuerza de ventas en el aprendizaje de ciertas tareas como
resolucion de problemas, cierres, competencias en el area, entre otras. Adicionalmente, no
solo deberan mostrar el cumplimiento de la meta de ventas sino conocer los procesos
productivos, manejo de inventario, conocimiento del producto y del cliente, aspectos en los
que enfatiza una capacitacion cuando quiere dotarse a la fuerza de ventas de las

capacidades necesarias para la puesta en préctica de su labor.

2.2.1.5 El origen de la galeria comercial.

Ludefia y Torres (2014) aseveran que la ciudad liberal del siglo X1X dio origen al
passage y la ciudad posliberal del siglo XX propugnd el civic center. El primero refiere a
un mundo onirico con pasajes en las que recorren los ciudadanos con diversidad en sus
tipos con caracteristicas de cubiertas de cristal y marmol atravesando edificios enteros, de
los cuales quedan restos en las grandes capitales de Latinoamérica. El término passage se
ha traducido como pasaje, galerie, galeria, passaz y galeria. Este término en el Peru llegd

en la segunda decada del siglo XX y sugirio ambiguedad identificandose con un edificio de
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uso comercial.

Estas galerias experimentarian una explosién a mediados de la década de 1990
denominandose galerias comerciales de corte popular.

A decir de Ludefia y Torres (2014), las galerias comerciales son espacios en las que

se expenden mercancias sin un ordenamiento pragmatico:

Las galerias comerciales de hoy, si bien conservan elementos de referencia
tipoldgicos que atafien a los pasajes de origen, han dejado de funcionar, entre
otras cosas, como lugares de paseo y ocio reparador. Si antes los pasajes eran
lugares de deslumbramiento por la variedad de productos y curiosidades
provenientes de todas partes del mundo, las galerias populares son una
despensa atosigada de baratijas y productos chinos e hinddes sin mayor
sorpresa que la mala calidad de los mismos. No hay ninguna mitologia detras,

salvo la deificacion de la mercancia por la mercancia misma. (p. 45)

Desde tal perspectiva, el espacio geografico sobre los que se desenvuelven estas
galerias carecen de historicidad y de fin social, dado que las instituciones no guardan
claridad expresa sobre para qué se destinan estos espacios, responden Gnicamente a lo que
demanda una poblacion escasamente entendida en lo que es favorable culturalmente o

econdmicamente.

2.2.1.6 Las ventas en una galeria comercial.
Es pues, requerimiento para este estudio, precisar el ejercicio de una galeria
comercial en contraste con un centro comercial, dado que el origen de la controversia

econdémica se da cuando se piensa que los clientes de las galerias comerciales son
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arrebatados por los centros comerciales.
En ese sentido, segin la norma técnica A.070 Comercio existen marcadas diferencias

entre la infraestructura de una y de otra.

Matriz de definiciones de galeria, centro comercial y galeria ferial.

Galeria Comercial Centro comercial Galeria Ferial
Conjunto de locales

. ) Conjunto de
. . comerciales que, integrados .
Conjunto de establecimientos e . establecimientos
en un edificio o complejo de

comerciales de pequefia o . comerciales, organizados
L edificios, bajo un proyecto . e
superficie integrados en una sola bajo un proyecto planificado

e, . planificado y desarrollado L
edificacion organizada en o . y desarrollado con criterio
con criterio de unidad, donde

corredores interiores o exteriores, . . de unidad, donde se realizan
. .. se realizan actividades .. .
donde se realizan actividades . actividades diversas de
. . diversas de consumo de .
diversas de consumo de bienes y consumo de bienesy

bienes y servicios de forma
empresarialmente
independiente también
cuenta con bienes y servicios

comunes
Fuente: Ministerio de vivienda del Pert (2019).

servicios de forma
estacional, disponiendo de
determinados elementos
comunes de gestion

servicios de forma independiente,
también cuenta con bienes y
servicios comunes

De esta manera, puede observarse que las condiciones ofrecidas por los empresarios
de cada tipo de comercio son muy distintas, por lo tanto, el cliente que acude a las galerias
comerciales busca un determinado tipo de satisfaccion que no encontraria en un centro
comercial o una galeria ferial. Ello permite comprender que las expectativas de los
empresarios de una galeria para un mayor flujo econémico se orientan a comportarse como

un centro comercial.

2.2.1.7 La capacitacidon en una pequefia empresa.
Martinez, Palos y Vargas-Hernandez (2017) sostienen caracteristicas particulares

para una pequefia empresa desde dos funciones: una para la familia como duefia del
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negocio y la otra funcion como directiva de la empresa. De esta forma, la inversion
especifica de una pequefia empresa se orienta al capital humano, imposibilitandola de
renunciar a un manifiesto control de la empresa. El principal obstaculo para su crecimiento
consiste, por tanto, en la incapacidad de resolver problemas a las que se exponen como la
falta de liquidez, politicas de capital de trabajo inadecuadas, ausencia de control de gastos,
productos de escasa calidad, infraestructura insuficiente, personal sin especializacion,
informalidad documentaria, informacion de mercado e informacion financiera de la que
carecen para un estudio crediticio que las favorezca. Otro aspecto lo constituye el lazo
familiar que incide en la toma de decisiones empresariales que crean obstaculos en sus
procesos internos, dando lugar a conflictos de poder de mayor o menor gravedad, lo que es
posible de soluciones con la inclusion de directivos profesionales ajenos a la familia.

De este modo, Martinez, Palos y Vargas-Hernandez (2017) se formularon encontrar
relacion entre entrenamiento, capacitacion y financiamiento para las pequefias empresas
industriales, encontrando relacion directa entre ellas. De esta forma, ponen en evidencia
que las pequefias empresas cuentan con vida propia desde la integracion de todas aquellas
personas que son parte de ella, admitiendo que es necesaria una administracion con propio
estilo, con la capacidad para comprender el desarrollo de los mercados a largo plazo y
elaborar respuestas rapidas para la evolucion y el liderazgo. Aqui se realza el proceso de
know how, resaltandose el dominio del como.

Desde el enfoque de los directivos se muestran deficiencias por falta de
conocimiento y de capacidad para aplicar los conocimientos con los que si se cuentan. Su
fracaso se observa principalmente en conductas y caracteristicas de los directivos. Desde
tal perspectiva, “administracion y logro de objetivos son sindonimos” (Martinez, Palos y

Vargas-Hernandez, 2017, p. 101).



31

Conocimiento
Know how, informacion
Actualizacion profesional
Actualizacion constante

Actitud
Comportamiento activo y
proactivo
Enfasis en la accion y en el
hacer que ocurra
Espiritu emprendedor y
de equipo Liderazgo y
comunicacion

Perspectiva
Vision personal de las cosas
Manera practica de aplicar
el conocimiento a la
solucion de problemas y
situaciones

Figura 4. Aspectos requeridos en los directivos. Tomado de Entrenamiento, capacitacion y
financiamiento con crecimiento sostenido en las pequefias empresas del sector industrial
en San Luis Potosi (Martinez, Palos y Vargas-Hernandez, 2017, p. 101).

Con tales consideraciones, Martinez, Palos y Vargas-Hernandez (2017) precisan que:

Capacitar es desarrollar las destrezas y habilidades intelectuales de alguien para
hacerlo competente en una determinada tarea. (...) quien capacita posee las
habilidades por compartir y es responsable de los resultados de este proceso de
inversion en la organizacion. La capacitacion es un proceso largo y es resultado
de afios de aprendizaje cuando se dan pequefios pasos a corto plazo con

objetivos especificos. (p. 102)

Sin embargo, esta capacitacién que se enfoca al desarrollo de las capacidades
intelectuales, procedimentales y actitudinales, seria incompleta sin un entrenamiento, pues
todo conocimiento requiere entrenamiento, es decir, se requiere de un esfuerzo en conjunto

de todos los miembros de la organizacion:

Entrenar conjunta un esfuerzo continuo que es apoyado por los diferentes
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miembros de un equipo que pueden observar las distintas habilidades de los
comparfieros y ayudar a facultar a los demas. Entrenar es dar las herramientas
necesarias para el desempefio de las actividades designadas. (Martinez, Palos y

Vargas-Hernandez, 2017, p. 102).

Por lo tanto, al darse una capacitacion con orientacion al cumplimiento de
objetivos, debe darse al mismo tiempo una programacion de entrenamientos para fortalecer
el héabito, pero ademéas implica la activa participacion de todos los miembros de la
organizacién. En muchas ocasiones debe evaluarse previamente los aspectos en los que se
desea se desempefien los colaboradores a fin de dotarles de la herramienta requerida en su

formacion y entrenamiento.

2.2.1.8 Dimensiones de la capacitacion.
De acuerdo con Siliceo (2014), la capacitacion cuenta con tres aspectos que
componen a la capacitacion en si misma, estas dimensiones son: Dimension técnica,

dimension administrativa y dimension humana.

2.2.2. Satisfaccion de expectativas empresariales.

2.2.2.1 Definicidn de satisfaccion de expectativas.

De acuerdo con diversos estudios y disciplinas, la satisfaccién se orienta al logro de
lo deseado o esperado a nivel de un campo especifico que bien puede ser en el campo
académico, laboral o de consumo. Es por ello, que los autores coinciden en observar la
satisfaccion como variable que responde a un estimulo determinado en un momento

preciso de consumo o de reclamo si lo que se presenta es una insatisfaccion. Todo ello
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desde la perspectiva del marketing. Sin embargo, una ruta distinta la sigue la psicologia
social que opta por la medicién de la variable desde la confirmacion o logro de las
expectativas formuladas por los clientes (Quispe y Ayaviri, 2016).

Tomando como punto inicial la definicion de satisfaccion de expectativas, segun
Mejia y Manrique (2014), consiste en la “evaluacion que realiza el cliente respecto a un
servicio y que depende de como el servicio respondid a sus necesidades y expectativas” (p.
44).

Se alude al término expectativas, yendo mas alla de lo que son las necesidades en si
mismas, entonces es necesario definir “expectativas” que alude a la “posibilidad razonable
de que algo suceda” (Real Academia Espafiola, 2019), es decir, el conseguir lo que se
prevé que sucedera. Por lo tanto, la definicion de satisfaccion de expectativas se orienta a
que segln lo que se espera suceda en la atencidn de un producto o servicio, se espera que
ello ocurra y, de no ocurrir, se da la decepcién de lo imaginado, generandose la

insatisfaccion, propiciando el que se busque en otro lugar la satisfaccion deseada.

2.2.2.2 Definicién de expectativas empresariales.

Desde un enfoque econdmico, segun Lanzilotta (2015), las expectativas
empresariales inciden directamente sobre el crecimiento y sobre la inversion. Como
categoria de estudio, las expectativas empresariales fueron planteada por Keynes (1936)
relacionada a las decisiones que se toman en el negocio, proponiendo que las actividades
de las organizaciones empresariales se vinculaban al estado actual de las expectativas y de
aquellas que se pusieron de manifiesto en periodos de tiempo anteriores a las actuales. Es
decir, segun la interaccion de aquello que se percibe en el futuro respecto a la actividad
econdémica genera expectativas racionales operando sobre la realidad y creando un modelo

de la misma. Las expectativas empresariales se constituyeron asi en una variable
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econdmica de interés para el analisis de la politica economica.

Algunas de las variables que se involucran con estas expectativas son los conceptos
de racionalidad limitada y de aprendizaje, la primera referida a la capacidad cognitiva de
quien lidera para comprender con légica su entorno y la segunda a la capacidad para
asimilar nuevos saberes frente a las exigencias del entorno. He aqui su primera vinculacion
a los conocimientos que poseen las empresas y a su capacidad de aprendizaje para actuar
sobre el entorno econémico.

De esta forma, Lanzilotta (2015) aclara que las expectativas empresariales orientan

las actividades econdmicas de un pais:

(...) los resultados arrojan luz sobre la forma en que el &nimo y la percepcioén
sobre el futuro de la economia de los empresarios afectan o determinan el
crecimiento econémico, mediante el impulso o desincentivo de la inversion y la
contratacion de trabajadores. En este sentido, es clave la capacidad de la
politica econémica de afectar las expectativas empresariales en contextos de
recesion o desaceleracion de la economia, de forma de incidir en sus decisiones
de inversion y evitar sobreajustes innecesarios. El grado de credibilidad y de
reputacion con que cuente el Gobierno hard mas o menos factible este objetivo.
(p. 436)

En esta ruta de ideas, es de importancia resaltar la capacitacién como orientadora de
las expectativas empresariales que se construyen y reconstruyen en el tiempo, pues es
sobre la expectativa que se construyen las inversiones y el crecimiento econdémico. La
capacidad politica de la institucion a cargo es, desde tal enfoque, sumamente de
trascendencia, pero requiere de un alto grado de credibilidad y reputacion en la poblacién a

la que pretende atender.
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2.2.2.3 Definicion de satisfaccion del cliente.

Kotler (2015) realiza la siguiente definicion de satisfaccion del cliente: Es "el nivel
del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas” (p. 40). De esta manera, el autor destaca la
importancia del estado de animo al momento de recibir un servicio determinado en
conjunto con el producto. Ciertamente, todo cliente al solicitar un producto o servicio
determinado lleva consigo expectativas, percepciones que espera concretar, las que
compara con lo que realmente recibe. Si bien, tal situacion no es pensada racionalmente,

inconscientemente se presentan

2.2.2.4 Expectativas en la satisfaccion.

Desde el campo de la psicologia, el término “expectativa’ se utilizd por primera vez
en el andlisis motivacional de la conducta de Edward Tolman y Kurt Lewin. Las
expectativas se definen como una anticipacion de un hecho o efecto futuro o como
creencias que se presentan de forma generalizada sobre un objeto social determinado o
como un referente originado por la comparacion, categorizado por el deseo o la abstraccién

de un sujeto (Peralta, 2006).

Tener expectativas supone que el usuario puede categorizar e interpretar a
partir de sus creencias, es decir, puede confirmar o no sus hipétesis. De
acuerdo a esta postura, la satisfaccion del cliente estara definida por la emocion
que viene movilizada por una comparacion entre las expectativas del cliente y

el servicio ofrecido por la organizacion. (Peralta, 2006, p. 207)

Desde tal perspectiva, se tiene en claro que el consumidor o cliente ejerce un juicio
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de evaluacién sobre la ejecucion del servicio y la entrega del producto estableciendo un
contraste desde la similitud con un referente determinado. Por lo tanto, no se podria hablar
de satisfaccion si no se tiene un elemento de comparacion al que se juzgue el ideal de

satisfaccion.

2.2.2.5 Satisfaccion en torno a la calidad de servicio al cliente.
Para Lazzari y Moulia (2014), la valoracion del servicio es la que determina el juicio
del mismo:
Cuando un cliente valora la calidad de un servicio lo juzga como un todo,
realizando una simple comparacion entre sus expectativas y el servicio ofrecido
por la empresa, prevaleciendo la impresion en su conjunto y no el éxito relativo

de una u otra accion especifica (p. 55).

Un cliente emite juicios sobre el producto consumido o el servicio recibido desde una
perspectiva de conjunto de todo lo que rodea al momento de consumir o disfrutar de un
servicio. Por ello, es tan importante la impresion del todo y no sélo del producto o servicio,
pues de ello depende su retorno o su partida definitiva como cliente.

Complementa esta definicién, lo sefialado por Peralta (2006) cuando sefiala que
existe un valor intrinseco o extrinseco que se relaciona al afecto positivo derivada de una
accion, es decir, tales valores pueden asociarse a cierto grado de dificultad para adquirir el
servicio o el logro del mismo, en tal sentido la valoracion puesto en ello puede ser parte de

la satisfaccion a ser adquirida.

Cadena-Badilla, Vega-Robles, Real y Vasquez (2016) sefialan que la valoracién

positiva parte de la percepcion de expectativas:



37

(...) un cliente valorara positivamente la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean superiores a las expectativas que tenia. En
el otro caso valorard negativamente la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores a las que se habia formado (pp.

43-44).

Asi puede notarse que existen valoraciones muy contrapuestas cuyo origen es la
expectativa formulada desde el interior del cliente en cuanto a un producto o servicio. Al
respecto, cabe aclarar que por lo general, tal expectativa no nace de la nada, sino que parte
de experiencias previas similares y que esperan siempre recibir igual 0 mejor la misma
situacion.

De otra parte, Shridhara (2010) observa la expectativa como calidad: “la calidad es
la habilidad de un producto o servicio para cumplir con las necesidades de los clientes” (p.
7).

Al hablar del cumplimiento de necesidades, ya se habla del logro de expectativas,

pues puede haberse satisfecho la necesidad, pero muchas de las necesidades actuales van

embestidas de deseos que implican a determinadas expectativas.

2.2.2.6 Beneficios en el logro de la satisfaccion del cliente.
Conforme a lo que sefialan Kotler y Armstrong (2014), toda organizacion recibe

beneficios de la satisfaccion de sus clientes, los que se pueden agrupar en tres:

e Beneficio 1: Todo cliente que se encuentre satisfecho, vuelve a comprar. De tal
forma que la empresa accede al beneficio de la lealtad, logrando vender el mismo

producto u otros adicionales al mismo cliente y garantizando la misma accion en el
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futuro.

e Beneficio 2: Todo cliente satisfecho llega a comunicar las experiencias obtenidas a
otros y, de ser éstas positivas con un producto o servicio, son difundidas de forma
gratuita a todos sus familiares, amistades y allegados en general.

e Beneficio 3: Recibida la satisfaccion, el cliente abandona a la competencia y opta
por la empresa que le otorgd la satisfaccion, logrando, asi como beneficio la

participacion de mercado deseada por la empresa.

2.2.2.7 Acciones frente a la insatisfaccion de los clientes.

Segun Openmet Group (2014), cuando se busca analizar la satisfaccion para generar

planes de accion se toman en cuenta los gaps como herramienta para analizar las causas de

insatisfaccion en los clientes, como se muestran en la figura siguiente:

Boca-Oreja . —
Rumores Necesidades Personales Experiencias pasadas

}
= Expectativas -
4 t
/

; / -~ Percepcion <
Cliente I} 1p
...................................... LTI BRI
Empresa o Producia/Semicio Comunicacion externa
a los clientes
) P @ ----1
\ Especificaciones
\ producto/servicio
ks +
\

N _\ Percepcion de la Direccion
S de las necesidades
de los clientes

Figura 5. Andlisis de gaps. Tomado de Modelo de las deficiencias de la calidad del

servicio (Openmet Group, 2014).

Gap 1: Diferencia entre Expectativas y Percepcion de las necesidades en Direccion.

Gap 2: Diferencia entre Percepcion de las necesidades en Direccion y Especificacion del

servicio.
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Gap 3: Diferencia entre Especificacion del servicio y el Servicio producido.
Gap 4: Diferencia entre el Servicio producido y la Comunicacion.

Gap 5: No hay un consenso claro sobre lo que significa este Gap.

2.2.2.8 Satisfaccidn de acuerdo a las expectativas de los clientes.
En la actualidad se diferencian la satisfaccion respecto a las expectativas,

asumiendose que son conceptos diferentes:

e La satisfaccion en si misma esta compuesta por elementos afectivos, asi como
cognitivos, por lo que representa ante el consumidor una percepcion determinada
previa evaluacion del cliente o usuario, la misma que se relaciona a un juicio que
puede modificarse en el tiempo.

e La calidad percibida, sin embargo, responde a las expectativas planteadas desde un
inicio de la experiencia del servicio, representando un juicio méas global, presente

en un tiempo a largo plazo.

Los juicios que se emiten en torno a la satisfaccion se pueden determinar por cada
dimension de calidad, sin embargo también pudieran estar afectadas por otras variables no
relacionadas. En tal razon, los juicios respecto a la calidad del servicio no se basan en la
experiencia, empero los juicios de satisfaccion si requieren de ella para emitirse como
tales.

Llevada a la situacion propuesta por los empresarios de la Asociacion Importadores
de los 5 Continentes, los clientes aguardan encontrar similares condiciones o incluso
mejores. Sin embargo, el fendmeno de estudio abarca variables no esperadas como una

atencion recibida por migrantes venezolanos en el ejercicio de las ventas, lo que supone
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consecuencias positivas 0 negativas en su ingreso en el proceso de comercializacion.

2.2.2.9 Dimensiones de la satisfaccion de las expectativas empresariales.
Segun Mejia y Manrique (2014), las dimensiones que corresponden a la satisfaccion
del cliente son cinco y son aquellas que se mencionan a continuacion: Calidad funcional

percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativas.

2.3. Definicion de Términos Basicos

Capacitacion sobre ventas: Es aquella que se basa en un conjunto de actividades
previamente planificadas y sobre la existencia de necesidades reales de la organizacion
empresarial orientada a la venta a fin de generar cambios propicios en el conjunto de

habilidades y actitudes de los colaboradores que participan en ella (Siliceo, 2013)

Capacitacion técnica: Es aquella que se realiza con la finalidad de formar a los
colaboradores en términos que requiere el puesto y la funcion que se desempefia para

modificar aspectos concretos (Siliceo, 2014).

Capacitacion administrativa: Es aquella que brinda los conocimientos necesarios
del campo de la administracion a los colaboradores en torno al negocio de la organizacion
empresarial, su funcionamiento como tal y la necesaria infraestructura requerida para la

produccion y el logro de los resultados deseados (Siliceo, 2014).

Capacitacion humana: Es la que se enfoca en dar a los colaboradores para que

conozcan, practiquen y vivan conforme a los principios de la organizacion en términos de
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poner en préctica las relaciones humanas y los procesos comunicativos con orientacion a
fomentar la integracion, manejar los conflictos, motivar, en un contexto de crecimiento

personal, que involucra la familia y el desarrollo profesional (Siliceo, 2014).

Expectativas: Corresponde al nivel en el que los consumidores finales del producto

0 servicio espera adquirir previamente a la compra (Mejia y Manrique, 2014).

Satisfaccion de expectativas empresariales: Consiste en la evaluacion realizada
por el consumidor o cliente sobre el servicio o producto recibido para la conduccion y
desarrollo de sus iniciativas empresariales, considerando la respuesta a si lo recibido fue

conforme o no a lo deseado recibir (Mejia y Manrique, 2014).



Capitulo I11: Metodologia de la investigacién

3.1. Enfoque de la Investigacion

El enfoque planteado para esta investigacion fue el cuantitativo, orientado a la
medicién de las variables que se encuentran en estudio, en este sentido capacitacion sobre
ventas y satisfaccion de expectativas empresariales. La medicién de variables en un

enfoque cuantitativo se realiza de forma estadistica.

3.2. Variables

3.2.1. Variable independiente: Capacitacion sobre ventas.
Siliceo (2014): “La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en

necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes del colaborador” (p. 25) Esta capacitacion considera actividades

que condujeron a fortalecer las habilidades en el &rea de ventas.

De acuerdo con Siliceo (2014), la capacitacién cuenta con tres dimensiones: (a)
Dimensién técnica, (b) dimensién administrativa y (c) dimension humana. Cada una de

ellas se define a continuacion:

Dimensién 1. Técnica

La dimension técnica de la capacitacion “responde a las necesidades del puesto y se
enfoca a mejorar el desempefio de su titular” (Siliceo, 2014, p. 58). Esta dimension se basa
en el necesario conocimiento de la materia en la que se capacita, el cual para el caso en
estudio dicha materia es ventas. Al considerarse esta capacitacion, la orientacion o

direccidn que sigue es la mejora de la actuacion o ejercicio de la empresa.
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Dimensién 2. Administrativa

La dimension administrativa de la capacitacion “proporciona a la persona una
concepcion de lo que es el negocio, del funcionamiento de una empresa y de la necesidad
de una infraestructura administrativa para el logro productivo de resultados” (Siliceo,
2014, p. 58).

Esta dimension supone otorgar al recurso humano de todo lo concerniente a la
administracion del mismo, es decir, el conjunto de tareas que tienen implicancia en las
decisiones del negocio, del cdmo funciona la empresa y las operaciones que se orientan a
obtener beneficios o utilidades. Desde esta dimension es que se plantean los beneficios

para la empresa y dentro de ellos el beneficio para los vendedores.

Dimension 3. Humana

La dimension humana de la capacitacion busca dar a “conocer, practicar y vivir los
principios de las relaciones humanas y de los procesos de comunicacion, integracion,
motivacion y manejo de conflictos, todo ello dentro de una linea de crecimiento personal,
familiar y profesional” (Siliceo, 2014, p. 58).

Esta dimension concierne a las habilidades para mantenerse en la actividad con una
motivacion capaz de enfrentar la dureza del entorno logrando rutas flexibles hacia la
comunicacion con un cliente que puede ser de dificil satisfaccion. Por ello, implica tratar

temas para el crecimiento del personal en los ambitos familiar y profesional.

3.2.2. Variable dependiente: Satisfaccion de expectativas empresariales.
Segin Mejia y Manrique (2014), consiste en la “evaluacion que realiza el cliente
respecto a un servicio y que depende de como el servicio respondio a sus necesidades y

expectativas” (p. 44).
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Segin Mejia y Manrique (2014), las dimensiones de satisfaccion del cliente son
cinco y son aquellas que se mencionan a continuacion: Calidad funcional percibida,

calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativas.

Dimension 1. Calidad funcional percibida.

Alude a la manera en que se realiza la prestacion del servicio. Es aquella sobre la
cual se emite principalmente el juicio del consumidor en términos de superioridad y/o
excelencia. Desde tal perspectiva cobra importancia como se da el proceso de entrega del
producto o del servicio y como percibe el cliente este proceso y no propiamente en el que

se reciba.

Dimensién 2. Calidad técnica percibida.
Se fundamente en los atributos que destacan al servicio como tal. Se trata de la
valoracion realizada sobre la transaccion del resultado técnico del proceso. Dicho de otra

forma, se trata de lo que se recibe en si mismo.

Dimensién 3. Valor percibido.

Este valor puede orientarse segun el bien que es objeto del servicio. Por lo tanto, es
una relacion calidad-precio, o también calidad-tasas, o incluso tarifas, aspectos que el
cliente determina después del servicio recibido. Es decir, el costo que supone la prestacion
del bien y del servicio al momento de recibirse. También considera las ventajas que supone

la oferta en contraste con las otras alternativas del mercado.

Dimensién 4. Confianza.

Se trata de uno de los componentes relacionados a la satisfaccion y se mide a partir
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de la percepciodn de los clientes en cuanto a la prestacion misma del servicio en el futuro,
como un modo para la retencion de los clientes y con ello garantizar la recomendacion del

mismo a otros.

Dimension 5. Expectativas.

Es el nivel en el que el consumidor guarda espera como referencia de un producto o
servicio que solicita, antes de efectuar la compra (Mejia y Manrique, 2014, p. 46).
También considera la informacién a los clientes (comunicacién) para que pueda ser
entendido hacia ellos. En ellas influyen los entornos fisicos, sociales y culturales con las

que interactla el cliente.



3.2.3. Matriz de Operacionalizacion de variables.
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< < NIVELES
DENIFICION DEFINICION < P
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR TEMS  INSTRUMENTO  ESCALA RAI?\IEGO
Siliceo (2014): “La La capacitacion Habilidades personales de ventas 1,2 Cuestionario (5) Siempre Mala
capacitacion consiste se compone de  Capacitacion técnica: Venta por relaciones 3.4 g‘l‘gn(]::rsel égg'u‘l‘;r
en una actividad una dimension Técnica de venta Tecnologia de la informacion en 5, 6, (3) A veces 42-65
planeada y basada en técnica, ventas (2) Casi Buena
necesidades reales de dimension Capacitacion Motivacion 7,8, Cuestionario ?B”&cha 66 - 90
CAPACITACION Una  empresa y administrativa y administrativa: Liderazgo 9, 10,
SOBRE VENTAS orientada hacia un dimension Administracién de las » 1112
cambio en  los humana. ventas Remuneracion T
conocimientos, Comportamiento del consumidor 13, 14, Cuestionario
habilidades y Capacitacion humana:  Esquema de ventas 15, 186,
actitudes del Entornos de venta
colaborador” (p. 25) Aspectos legales y éticos 17,18,
Segin  Mejia y La satisfaccion de Eficiencia para solucién de 1, Cuestionario  (5) Baja
Manriqgue  (2014), expectativas Calidad funcional  duejas y reclamos g:f;&?ﬂ? -
consiste” en la empresariales se percibida Dominio en realizar servicios 2, (4) De 31-47
“evaluacion que encuentra Seguridad 3, 4, acuerdo Alta
i i - — — 3 48 - 65
realiza el cliente conformada por Calidad técnica Rapidez en el servicio 5, Cuestionario fnéiferente
SATISEACCION 'especto a  un las dimensiones o P -
o - percibida Comunicacion asertiva 6, (2 En
DE servicio 'y que de calidad — - CSosstioraD desacuerdo
EXPECTATIVAS depende de como el funcional Valor percibido Amabilidad con el cliente 7, uestionario )
EMPRESARIALES servicio respondié a percibida, calidad Compromiso e identidad 8,9, Totalmente
sus necesidades y técnica percibida, Confianza Calidad de la informacién 10, 11, Cuestionario ggsacuer do
eXpeCtatiVaS” (p 44) Va|0l’ perCIbIdO, Adecuacioén del servicio Segun :|_27 Cuestionario
confianza y Expectativas necesidades del cliente
expectativas. P Conocimiento y 13

profesionalismo
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3.3. Hipotesis

3.3.1. Hipotesis general.

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion

Importadores de los 5 Continentes, 2019.

3.3.2. Hipotesis especificas.

La capacitacion técnica dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de
los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion administrativa dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion humana dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de
los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente la calidad funcional percibida de los empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente la calidad técnica percibida de los empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente el valor percibido de los empresarios de la Asociacion

Importadores de los 5 Continentes, 2019.
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La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente la confianza de los empresarios de la Asociacion Importadores
de los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion

Importadores de los 5 Continentes, 2019.

3.4. Tipo de Investigacion

La presente investigacion utilizé el método deductivo para la construccion de la
matriz de consistencia (que va de lo general a lo especifico), siendo del tipo béasica en el
nivel explicativo.

Como investigacion de tipo béasica, Sdnchez y Reyes (2015) afirman que es:

(...) aquella que trata de responder a los problemas teoricos o sustantivos, en
tal sentido, esta orientada, a describir, explicar, predecir o retrodecir la
realidad, con lo cual se va en busqueda de principios y leyes generales que

permitan organizar una teoria cientifica (p. 38).

Desde tal definicion, se observa que el estudio es tedrico abordando las
caracteristicas de las variables en estudio desde la realidad misma, pero vista por los

tedricos que han profundizado la investigacion de ellas.

3.5. Disefio de la Investigacion
El disefio de estudio fue no experimental, puesto que no se realizé manipulacién

sobre cualquiera de las variables, realizdndose la observacion de los hechos o fenémenos
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de manera natural. En tal sentido, “La investigacion no experimental es investigacion
sistematica y empirica, en la que las variables independientes no se manipulan, porque ya
estan dadas”. (Valderrama, 2015, p. 67) Es decir, que este tipo de disefio responde a una
presentacion ordenada de fundamentos que entrega resultados y conclusiones de acuerdo a

como es vista en condiciones reales.

3.6. Poblacién y Muestra
3.6.1. Poblacién.

Para la eleccion de la poblacion se aplico el criterio de inclusion ya que las
personas tendran caracteristicas o atributos comunes, tal como sostiene Carrasco (2016).
La poblacién estuvo compuesta por los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5
Continentes, siendo estos en un nimero de 628 empresarios socios. Dicha asociacion
cuenta con una galeria comercial que se ubica en el Conglomerado Econémico del

Tridngulo de Grau (ver Apéndice G).

3.6.2. Muestra
Para efectos de la investigacion se ha tomado un sub grupo de la poblacién,
constituida por aquellos “que tienen la misma probabilidad de ser elegidos”. (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014, p. 176).

De acuerdo con ello, a fin de determinar el nimero de muestra se realizé la
aplicacion del muestreo no probabilistico, por el cual se considerd a aquellos que desearon
participar voluntariamente en el estudio, quedando la muestra conformada por 160

empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes.
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3.7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Como técnica se acudid a la encuesta como un proceso capaz de registrar
informacion en torno a la problematica en estudio, desde la percepcién de los actores que
participan en el fendmeno. Para ello se utiliza un instrumento conocido como cuestionario
que recoge los datos relevantes sobre las variables capacitacion sobre ventas y satisfaccion
de expectativas empresariales.

Hernandez et al. (2014) precisaron que los cuestionarios se hacen llegar a los
participantes que conforman la poblacion para que sean llenados por estos en un lugar
determinado o en el lugar en el que se hallan comUnmente. En todo caso, los cuestionarios
deberan mostrar claridad y dirigirse a la medicion de los constructos considerados.

Los instrumentos considerados para su uso consistieron en dos encuestas: (1) un
cuestionario con 18 items para la variable capacitacion sobre ventas, y (2) un cuestionario
con 13 items para la variable satisfaccion de expectativas empresariales.

El primero se baso en el cuestionario aplicado en Peri de Méndez (2017). El
segundo instrumento se baso en el cuestionario elaborado por Saavedra (2017).

Realizada la adaptacion de los instrumentos se procedio a la validacion de los

mismos por tres expertos, para su correspondiente correccion y aplicacion.

3.7. 1 Validacion del Instrumento

El instrumento de investigacion pasé por un proceso de validacion, siendo
efectuado por medio de juicio de expertos en un namero de tres. En la cual se considera
nueve ftems de validacion con una escala de porcentaje: 0-20%; 21-40%; 41-60%; 61-80%

y 81-100%.
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N° Validadores % Resultados
1  Dr. Cama Sotelo, Manuel Salvador 80% Es aplicable
2 Dra. Cuchillo Paulo, Verénica 85% Es aplicable
3 Dr. Guevara Salvatierra, Oscar 95% Es aplicable

Conclusion 87% Es aplicable

Nota: (Elaboracion propia).

Obtenidas las validaciones de los expertos se procedié al desarrollo matematico de

sus frecuencias de respuesta mediante V de Aiken con resultados porcentuales que se

muestran en el apéndice E.

Tabla 2

V de Aiken de instrumento para capacitacion sobre ventas.

Juez 1 Juez 2 Juez 3 V de Aiken Interpretacion V
item 1 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 2 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 3 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 4 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item5 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 6 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 7 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 8 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 9 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 10 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 11 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 12 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 13 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 14 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 15 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 16 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 17 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 18 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO

Fuente: Validacion de expertos.
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V de Aiken de instrumento para satisfaccion de expectativas empresariales.

Juez 1 Juez 2 Juez 3 V de Aiken Interpretacion V
item 1 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 2 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 3 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 4 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item5 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 6 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 7 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item8 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 9 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 10 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 11 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 12 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 13 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO

Fuente: Validacion de expertos.

Asimismo, se realizé la confiabilidad de los instrumentos con la finalidad de contar

con la seguridad de su aplicacién a futuras muestras que guardan similitud con ella en los

estudios posteriores a éste, operandose para ello mediante proceso estadistico de Alpha de

Cronbach.

Tabla 4

Prueba de confiabilidad de capacitacién sobre ventas.

Variable

Alfa de Cronbach

N de elementos

Capacitacién sobre ventas

0.805

18

Nota: Base de datos.

Por lo indicado en la tabla se muestra una consistencia interna del instrumento de

18 items para la variable capacitacion sobre ventas, con un valor obtenido de 0,805 v,

segun la teoria en base a Alfa de Cronbach, se puede decir que la confiabilidad es alta.
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Tabla 5

Prueba de confiabilidad de la satisfaccion de las expectativas empresariales.

Variable Alfa de Cronbach N de elementos

Satisfaccion de las expectativas

0.936 13
empresariales

Nota: Base de datos.

Por lo indicado en la tabla se muestra una consistencia interna del instrumento de
13 items para la variable capacitacion sobre ventas, con un valor obtenido de 0,936 v,

segun la teoria en base a Alfa de Cronbach, se puede decir que la confiabilidad es muy alta.



Capitulo 1V: Resultados

4.1. Analisis de los Resultados
4.1.1. Analisis estadistico de la variable capacitacion sobre ventas.
Tabla 6

Distribucidn de frecuencias y porcentajes de la capacitacion sobre ventas

Nivel Frecuencia Porcentaje

Mala 0 0,0
Regular 40 25,0
Buena 120 75,0
Total 160 100,0

Nota: Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima (2019).

Capacitacion sobre ventas

Porcentaje

Regular Buena

Capacitacion sobre ventas

Figura 6. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la capacitacion sobre ventas.

(Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima 2019).

Interpretacion: En conformidad con el procesamiento realizado, la distribucion de
frecuencia de la variable capacitacion sobre ventas muestra que, de un total de 160
empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 120 empresarios (75%) la
sitian en el nivel de buena, 40 empresarios (25%) la ubican en el nivel de regular y ningun

empresario (0%) la califica en nivel de mala.
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Tabla 7

Distribuciéon de frecuencias y porcentajes de la dimensidn capacitacion técnica

Nivel Frecuencia Porcentaje

Mala 0 0,0
Regular 31 19,4
Buena 129 80,6
Total 160 100,0

Nota: Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima (2019).

Capacitacion técnica

Porcentaje

Regular Buena

Capacitacion técnica

Figura 7. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la dimensidn capacitacion técnica

(Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima 2019).

Interpretacion: En conformidad con el procesamiento realizado, la distribucion de
frecuencia de la dimension capacitacién técnica muestra que, de un total de 160
empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 129 empresarios (80,6%)
la sittan en el nivel de buena; 31 empresarios (19,4%) la ubican en el nivel de regular; y

ningun empresario (0%) la califica en nivel de mala.
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Tabla 8

Distribuciéon de frecuencias y porcentajes de la dimensidn capacitacion administrativa

Nivel Frecuencia Porcentaje

Mala 2 1,3
Regular 44 27,5
Buena 114 71,3
Total 160 100,0

Nota: Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima (2019).

Capacitacién administrativa

Porcentaje

Regular

Capacitacion administrativa

Figura 8. Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension capacitacion

administrativa. (Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima 2019).

Interpretacion: En conformidad con el procesamiento realizado, la distribucion de
frecuencia de la dimensién capacitacion administrativa muestra que, de un total de 160
empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 114 empresarios (71.3 %)
la sitdan en el nivel de buena; 44 empresarios (27.5%) la ubican en el nivel de regular; y 2

empresarios (1.3 %) la califican en nivel de mala.
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Tabla 9

Distribuciéon de frecuencias y porcentajes de la dimensién capacitacién humana

Nivel Frecuencia Porcentaje

Mala 1 0,6
Regular 50 31,3
Buena 109 68,1
Total 160 100,0

Nota: Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima (2019).

Capacitacion humana

Porcentaje

Regular

Capacitacion humana

Figura 9. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la dimension capacitacién humana

(Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima 2019).

Interpretacion: En conformidad con el procesamiento realizado, la distribucion de
frecuencia de la dimensiéon capacitacion humana muestra que, de un total de 160
empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 109 empresarios (68,1%)
la sitdan en el nivel de buena; 50 empresarios (31,3%) la ubican en el nivel de regular; y 1

empresario (0,6%) la califica en nivel de mala.
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4.1.2 Andlisis estadistico de la variable satisfaccion de expectativas

empresariales.

Tabla 10

Distribucion de frecuencias y porcentajes de la satisfaccion de expectativas empresariales

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 6 3,8
Media 32 20,0
Alta 122 76,3
Total 160 100,0

Nota: Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima (2019).

Satisfaccion de Expectativas Empresariales

Porcentaje

Baia Media Afta
Satisfacciéon de Expectativas Empresariales

Figura 10. Distribucién de frecuencias y porcentajes de la satisfaccion de expectativas

empresariales. (Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima 2019).

Interpretacion: En conformidad con el procesamiento realizado, la distribucion de
frecuencia de la variable satisfaccion de expectativas empresariales muestra que, de un
total de 160 empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 122
empresarios (76,3%) la ubican en el nivel de alta; 32 empresarios (20%) la situan en el

nivel de media; y 6 empresarios (3,8%) la califican en nivel de baja.
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Tabla 11

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension calidad funcional percibida

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 7 4,4
Media 30 18,8
Alta 123 76,9
Total 160 100,0

Nota: Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima (2019).

Calidad Funcional Percibida

Porcentaje

T
Meclia

Calidad Funcional Percibida

Figura 11. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la dimension calidad funcional

percibida. (Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima 2019).

Interpretacion: En conformidad con el procesamiento realizado, la distribucion de
frecuencia de la dimension calidad funcional percibida muestra que, de un total de 160
empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 123 empresarios (76,9%)
la ubican en el nivel de alta; 30 empresarios (18,8%) la situan en el nivel de media; y 7

empresarios (4,4%) la califican en nivel de baja.
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Tabla 12

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension calidad técnica percibida

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 10 6,3
Media 44 27,5
Alta 106 66,3
Total 160 100,0

Nota: Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima (2019).

Calidad técnica percibida

Porcentaje

T
Media

Calidad técnica percibida

Figura 12. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la dimensién calidad técnica

percibida. (Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima 2019).

Interpretacion: En conformidad con el procesamiento realizado, la distribucion de
frecuencia de la dimensién calidad técnica percibida muestra que, de un total de 160
empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 106 empresarios (66,3%)
se ubican en el nivel de alta; 44 empresarios (27,5%) se sitdan en el nivel de media; y 10

empresarios (6,3%) pertenecen al nivel de baja.
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Tabla 13

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension valor percibido

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 6 3,8
Media 40 25,0
Alta 114 71,3
Total 160 100,0

Nota: Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima (2019).

Valor percibido

Porcentaje

T
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Valor percibido

Figura 13. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la dimension valor percibido

(Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima 2019).

Interpretacion: En conformidad con el procesamiento realizado, la distribucion de
frecuencia de la dimensién valor percibido muestra que, de un total de 160 empresarios de
la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 114 empresarios (71,3%) se ubican en el
nivel de alta; 40 empresarios (25%) se sitlan en el nivel de media; y 6 empresarios (3,8%)

pertenecen al nivel de baja.



Tabla 14

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension confianza
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Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 8 5,0
Media 34 21,3
Alta 118 73,8
Total 160 100,0

Nota: Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima (2019).

Confianza

Porcentaje

T
Meclia

Confianza

Figura 14. Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension confianza

(Empresarios de la Asociaciéon Importadores de los 5 Continentes, Lima 2019).

Interpretacion: En conformidad con el procesamiento realizado, la distribucion de

frecuencia de la dimension confianza muestra que, de un total de 160 empresarios de la

Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 118 empresarios (73,8%) se ubican en el

nivel de alta; 34 empresarios (21,3%) se sitlan en el nivel de media; y 8 empresarios (5%)

pertenecen al nivel de baja.
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Tabla 15

Distribucidn de frecuencias y porcentajes de la dimension expectativas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 5 3,1
Media 39 24,4
Alta 116 72,5
Total 160 100,0

Nota: Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima (2019).
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Porcentaje

T
Media
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Figura 15. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la dimensidn expectativas

(Empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, Lima 2019).

Interpretacion: En conformidad con el procesamiento realizado, la distribucion de
frecuencia de la dimension expectativas muestra que, de un total de 160 empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 116 empresarios (72,5%) se ubican en el
nivel de alta; 39 empresarios (24,4%) se sitdan en el nivel de media; y 5 empresarios

(3,1%) pertenecen al nivel de baja.
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4.1.3 Contrastacion de hipotesis.

Hipotesis general

Se formula la hipotesis nula y la alternativa:

Hipdtesis Nula (Ho): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente las
expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de los

5 Continentes, 2019.

Hipdtesis Alternativa (H;): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface significativamente las expectativas
de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5

Continentes, 2019.

Tabla 16
Tabla de contingencia para capacitacion sobre ventas y satisfaccion de expectativas

empresariales

Satisfaccion de expectativas
empresariales

Baja Media Alta Total
Categoriapara  Regular 3 8 29 40
capacitacién
sobre ventas Buena 3 24 93 120

Total 6 32 122 160
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Tabla 17

Prueba de Chi-Cuadrado capacitacion sobre ventas y satisfaccion de expectativas

empresariales

Sig. asintotica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,008% 2 .350
Razon de verosimilitudes 1.826 2 401
Asociacion lineal por lineal 1.087 1 297
N de casos validos 160

a. 2 casillas (33.3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 1.50.

La lectura con dos grados de libertad del X? es 5,9915.
X2 calculado > X? tabulado

2,098 < 5,9915

De tal manera que es posible observar el valor X? calculado que es menor al de X?
tabulado, determinandose la aceptacidn de la hipétesis nula y rechazandose la hip6tesis de

investigacion.

Hipdtesis Nula (Ho): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente las expectativas de los empresarios

de la Asociacién Importadores de los 5 Continentes, 20109.
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Hipdtesis especifica 1

Se formula la hipétesis nula y la alternativa:

Hipotesis Nula (Ho): La capacitacion técnica dada por la Municipalidad Metropolitana de
Lima no satisface significativamente las expectativas de los
empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes,

20109.

Hipotesis Alternativa (H;): La capacitacion técnica dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface significativamente las expectativas de
los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes,

20109.

Tabla 18
Tabla de contingencia para capacitacion técnica y satisfaccion de expectativas

empresariales

Satisfaccion de expectativas empresariales
Baja Media Alta

Total

Categorfa para Regular 3 7 21 31

capacitacion

técnica Buena 3 25 101 129

Total 6 32 122 160
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Tabla 19
Prueba de Chi-Cuadrado capacitacion técnica y satisfacciobn de expectativas

empresariales

Sig. asintdtica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,095 2 129
Raz6n de verosimilitudes 3.322 2 190
Asociacion lineal por lineal 2.902 1 .088
N de casos validos 160

a. 2 casillas (33.3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 1.26.

X2 calculado > X2 tabulado

4,095 < 5,9915

De tal manera que es posible observar el valor X? calculado es menor al de X? tabulado,
determinandose la aceptacion de la hipdtesis nula y rechazandose la hipotesis de

investigacion.

Hipdtesis Nula (Ho): La capacitacion técnica dada por la Municipalidad Metropolitana de
Lima no satisface significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion

Importadores de los 5 Continentes, 2019.
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Hipdtesis especifica 2

Se formula la hipétesis nula y la alternativa:

Hipotesis Nula (Ho): La capacitacion administrativa dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente las
expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de los

5 Continentes, 2019.

Hipotesis Alternativa (H;): La capacitacion administrativa dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface significativamente las expectativas de
los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes,

20109.

Tabla 20
Tabla de contingencia para capacitacion administrativa y satisfaccion de expectativas

empresariales

Satisfaccion de expectativas empresariales

Baja Media Alta Total
Categoria para Mala 0 1 1 2
capacitacion
administrativa Regular 3 10 31 44
Buena 3 21 90 114

Total 6 32 122 160
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Tabla 21
Prueba de Chi-Cuadrado para capacitacion administrativa y satisfaccion de expectativas

empresariales.

Sig. asintdtica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,249% 4 517
Raz6n de verosimilitudes 2.910 4 573
Asociacion lineal por lineal 2.219 1 136
N de casos validos 160

a. 5 casillas (55,6%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 0,08.

X2 calculado > X2 tabulado

3,249 <9,4877

De tal manera que es posible observar el valor X? calculado es menor al de X? tabulado,
determinandose la aceptacion de la hipdtesis nula y rechazandose la hipotesis de

investigacion.

Hipdtesis Nula (Ho): La capacitacion administrativa dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente las expectativas de los empresarios

de la Asociacién Importadores de los 5 Continentes, 2019.
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Hipotesis especifica 3

Se formula la hipétesis nula y la alternativa:

Hipotesis Nula (Ho): La capacitacion humana dada por la Municipalidad Metropolitana de
Lima no satisface significativamente las expectativas de los
empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes,

2019.

Hipotesis Alternativa (Hj): La capacitacion humana dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface significativamente las expectativas
de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5

Continentes, 2019.

Tabla 22
Tabla de contingencia para capacitacion humana y satisfaccion de expectativas

empresariales

Satisfaccion de expectativas empresariales

Baja Media Alta Total
Categoria para Mala 0 0 1 1
capacitacién
humana Regular 4 13 33 50
Buena 2 19 88 109
Total 6 32 122 160
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Tabla 23
Prueba de Chi-Cuadrado capacitacion humana y satisfaccion de expectativas

empresariales

Sig. asintdtica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,022° 4 .198
Razdn de verosimilitudes 5.871 4 .209
Asociacion lineal por lineal 4.382 1 .036
N de casos validos 160

a. 2 casillas (33.3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 1.26.

X? calculado > X2 tabulado

6,022 < 9,4877

De tal manera que es posible observar el valor X? calculado es menor al de X? tabulado,
determinandose la aceptacion de la hipdtesis nula y rechazandose la hipotesis de

investigacion.

Hipotesis Nula (Ho): La capacitacion humana dada por la Municipalidad Metropolitana de
Lima no satisface significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion

Importadores de los 5 Continentes, 2019.
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Hipotesis especifica 4

Se formula la hipotesis nula y la alternativa:

Hipodtesis Nula (Ho): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente la calidad
funcional percibida de los empresarios de la Asociacion

Importadores de los 5 Continentes, 2019.

Hipotesis Alternativa (H;): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface significativamente la calidad
funcional percibida de los empresarios de la Asociacion

Importadores de los 5 Continentes, 2019.

Tabla 24

Tabla de contingencia para capacitacion sobre ventas y calidad funcional percibida

Calidad funcional percibida

Baja Media Alta Total
Categoria para Regular 5 3 32 40
capacitacion sobre
ventas Buena 2 27 91 120

Total 7 30 123 160
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Tabla 25

Prueba de Chi-Cuadrado capacitacion sobre ventas y calidad funcional percibida

Sig. asintotica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,715° 2 .003
Raz6n de verosimilitudes 11.033 2 .004
Asociacion lineal por lineal 462 1 497
N de casos vélidos 160

a. 1 casillas (16,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 1,75.

X2 calculado > X2 tabulado

11,715 >5,9915

De tal manera que es posible observar el valor X? calculado es mayor al de X? tabulado,
determinandose el rechazo de la hipdtesis nula y aceptandose la hipotesis alternativa de la

investigacion.

Hipotesis Alternativa (H;): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface significativamente la calidad funcional percibida de los

empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.
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Hipotesis especifica 5

Se formula la hipotesis nula y la alternativa:

Hipodtesis Nula (Ho): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente la calidad
técnica percibida de los empresarios de la Asociacion Importadores
de los 5 Continentes, 2019.

Hipotesis Alternativa (H;): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface significativamente la calidad técnica
percibida de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5

Continentes, 2019.

Tabla 26

Tabla de contingencia para capacitacion sobre ventas y calidad técnica percibida

Calidad técnica percibida

Baja Media Alta Total
Categoria para Regular 2 15 23 40
capacitacién sobre
ventas Buena 8 29 83 120

Total 10 44 106 160
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Tabla 27

Prueba de Chi-Cuadrado capacitacion sobre ventas y calidad técnica percibida

Sig. asintotica

Valor gl (bilateral)
a
Chi-cuadrado de Pearson 2,689 2 261
Razdn de verosimilitudes 2.586 2 274
Asociacion lineal por lineal 817 1 .366
160

N de casos validos

a. 1 casillas (16,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 2,50.

X? calculado > X2 tabulado

2,689 < 5,9915

Como podemos ver el valor X? calculado es menor al de X? tabulado, determinandose la

aceptacion de la hipotesis nula y rechazandose la hipotesis de investigacion.

Hipotesis Nula (Ho): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente la calidad técnica percibida de los

empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.



Hipotesis especifica 6

Se formula la hipotesis nula y la alternativa:
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Hipodtesis Nula (Ho): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad

Metropolitana de Lima no satisface significativamente el valor

percibido de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5

Continentes, 2019.

Hipotesis Alternativa (H;): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad

Metropolitana de Lima satisface significativamente el

valor

percibido de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5

Continentes, 2019.

Tabla 28

Tabla de contingencia para capacitacion sobre ventas y valor percibido

Valor percibido

Baja Media Alta Total
Categprla_ para Regular 5 14 24 40
capacitacion sobre
entas
v Buena 4 26 0 120
Total 6 40 114 160
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Tabla 29

Prueba de Chi-Cuadrado capacitacion sobre ventas y valor percibido

Sig. asintdtica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,303 2 192
Razon de verosimilitudes 3.172 2 205
Asociacion lineal por lineal 2.813 1 .093
N de casos vélidos 160

a. 2 casillas (33.3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 1,50.

X2 calculado > X2 tabulado

3,303 < 5,9915

De tal manera que es posible observar el valor X? calculado es menor al de X? tabulado,
determinandose la aceptacion de la hipdtesis nula y rechazandose la hipotesis de

investigacion.

Hipotesis Nula (Ho): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente el valor percibido de los

empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.
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Hipotesis especifica 7

Se formula la hipotesis nula y la alternativa:

Hipodtesis Nula (Ho): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente la confianza
de los empresarios de la Asociacién Importadores de los 5

Continentes, 2019.

Hipotesis Alternativa (H;): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface significativamente la confianza de
los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes,

2019.

Tabla 30

Tabla de contingencia para capacitacion sobre ventas y confianza

Confianza
Baja Media Alta Total
Categoria para Regular
capacitacién sobre 2 9 29 40
t
ventas Buena 6 25 89 120
Total

8 34 118 160
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Tabla 31

Prueba de Chi-Cuadrado capacitacion sobre ventas y confianza

Sig. asintdtica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 0,051 2 975
Razon de verosimilitudes 0.050 2 975
Asociacion lineal por lineal 0.026 1 871
N de casos vélidos 160

a. 2 casillas (33.3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 1,50.

X2 calculado > X2 tabulado

0,051 < 5,9915

De tal manera que es posible observar el valor X? calculado es menor al de X? tabulado,
determinandose la aceptacion de la hipdtesis nula y rechazandose la hipotesis de

investigacion.

Hipotesis Nula (Ho): La capacitacién sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente la confianza de los empresarios de

la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.



80

Hipotesis especifica 8

Se formula la hipotesis nula y la alternativa:

Hipotesis Nula (Ho): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente las
expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de los

5 Continentes, 2019.

Hipotesis Alternativa (H;): La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface significativamente las expectativas
de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5

Continentes, 2019.

Tabla 32

Tabla de contingencia para capacitacion sobre ventas y expectativas

Expectativas

Baja Media Alta Total
Categoria para Regular
capacitacion sobre 0 13 21 40
ventas Buena 5 26 89 120
Total

5 39 116 160
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Tabla 33

Prueba de Chi-Cuadrado capacitacion sobre ventas y expectativas

Sig. asintotica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,295° 2 193
Razén de verosimilitudes 4.419 2 110
Asociacion lineal por lineal 0.068 1 795
N de casos vélidos 160

a. 2 casillas (33.3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 1,50.

X2 calculado > X2 tabulado

3,295 < 5,9915

De tal manera que es posible observar el valor X? calculado es menor al de X? tabulado,
determinandose la aceptacion de la hipdtesis nula y rechazandose la hipotesis de

investigacion.

Hipotesis Nula (Ho): La capacitacién sobre ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima no satisface significativamente expectativas de los empresarios de

la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.
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4.2. Discusion

El objetivo de este estudio se baso en determinar la medida en que la capacitacion
sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface las expectativas
de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019. Para ello, se
recolect6 informacion durante una capacitacion realizada en la galeria 5 Continentes, en la
que se aprecio la participacion mayoritaria del género femenino con un 68% (109) y del
género masculino en un 32% (51) y las edades de mayor participacion son entre los 20 a 30
afios de edad que representan un 74%. Por tal razén, conforme a los resultados encontrados
se procede a la discusion de éstos para que puedan ser explicados en el contexto en el que

fueron hallados.

Con arreglo a la hipétesis general que dice: La capacitacion sobre ventas dada por
la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface significativamente las expectativas de
los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019. De acuerdo con
la prueba Chi-Cuadrada de Pearson, se obtuvo un p valor (0,350) mayor a 0,05. Ello
determind que no se presenta satisfaccion significativa, es decir, no hay asociacion entre
las variables estudiadas, pese a que de forma independiente ambas son bien aceptadas y
valoradas por la poblacion de estudio. Tal es asi que la calificacion para capacitacion sobre
ventas fue de regular (25%) y buena (75%) y, para satisfaccion de expectativas
empresariales, fue de media (20%) y alta (76,3%). Al medir la asociacion no se encuentra
debido a las opiniones variadas que se tiene entre ambas, de tal forma que no se halla un

enlace entre ambas, siguen orientaciones diferenciadas, distintas, por lo que no se vinculan.



83

Lo encontrado concuerda con el estudio de Cajo y Vasquez (2016) que encontraron
satisfaccion en lo que respecta a la instalacion, aspectos de decoracion y los muebles
ofrecidos por el establecimiento, pero no por completo en los elementos tangibles debido al
estacionamiento. La capacidad de respuesta se mostré satisfactoria, pero la falta de
informacion por parte del barman con respecto al tiempo es considerada para algunos
clientes un punto en contra, obteniendo el puntaje méas bajo. Los clientes resaltaron el
atributo de fiabilidad como el mas relevante entre todos para la calidad, mientras un
pequefio grupo mostré no estar de acuerdo con los precios. Coincide ademas, con
BermuUdez (2015) quien sefial6 que las pymes reconocen la importancia de la capacitacion

y resaltan areas de necesidad como la legal, la administracion, la tributaria y la financiera.

Asimismo, este hallazgo se contrasta con el estudio de Atao (2016) quien concluyd
con una asociacion de significancia entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la Sub Gerencia de Desarrollo Econémico y Social de una Municipalidad
Distrital de San Jer6nimo. Estos resultados contrapuestos ponen de manifiestos que cuando
la entidad tiene en claro sus objetivos, de acuerdo a una planificacién consensuada
tomando en cuenta la participacion de los grupos de interés, es muy posible que en la
medicién de asociacion se encuentra una medida significativa. Pero, en el presente estudio
no es asi y puede deberse, entre maltiples factores, a la intervencion réapida y poco
reflexionada sobre la capacitacion a entregar al grupo de interés que para este caso son los
empresarios de la Asociacién Importadores de los 5 Continentes, que saben que desean
incrementar sus ventas y se ven atendidos en parte, pero sus expectativas no son cubiertas a

plenitud.
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Como aporte, esta el estudio de Toussaint y Vallejos (2017) que sefialan que los
clientes no se encuentran satisfechos con la calidad de servicio brindada, es por ello que se
desarroll6 un plan para capacitar al personal en el &rea deportiva, lo que se muestra
favorable a fin de mejorar el posicionamiento de la marca empresarial y brindar de ese

modo la calidad de servicio esperada por los clientes.

Con arreglo a la primera hipétesis especifica que dice: La capacitacion técnica dada
por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface significativamente las expectativas
de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019. De acuerdo
con la prueba Chi-Cuadrada de Pearson, se obtuvo un p valor (0,129) mayor a 0,05. Ello
determiné que no se presenta satisfaccion significativa. La valoracion para la dimension
capacitacion técnica fue de regular (19,4%) y buena (80,6%). Es en esta dimension la que
se observa menor porcentaje en comparacion con las dimensiones funcional y humana. En
ese sentido, falta un mejor desenvolvimiento en los contenidos de capacitacion que
involucran el ejercicio o puesta en practica de las ventas en si misma. Este resultado halla
congruencia con Alvarez, Freire y Gutiérrez (2017) que concluyeron que la capacitacion
no genera impacto significativo sobre la productividad empresarial, presentando
discordancia con la literatura debido a la mala realizacién de la capacitacién. Hace
mencién ademas que se pierde efectividad en la capacitacion por la alta rotacion del

personal.

Con arreglo a la segunda hipotesis especifica que dice: La capacitacion
administrativa dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de

los 5 Continentes, 2019. De acuerdo con la prueba Chi-Cuadrada de Pearson, se obtuvo un
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p valor (0,517) mayor a 0,05. Ello determiné que no se presenta satisfaccion significativa.
La valoracion para la dimension capacitacion administrativa fue de regular (27,5%) y
buena (71,3%). Se encontrd similitud con Reyes (2014) concluyé que la organizacion no
cuenta con capacitacion para los colaboradores para la mejora del servicio, pues esta
informacion es incompleta, originando demoras en las gestiones de la administracion,
mostrando lentitud para la atencién al cliente, lo que hace evidente una falta de protocolo
para la atencion, por ello se deduce la insatisfaccion de los clientes. Frente a lo cual, se

permitio la implementacion de un plan para la calidad del servicio.

Con arreglo a la tercera hipétesis especifica que dice: La capacitacién humana dada
por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface significativamente las expectativas
de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019. De acuerdo
con la prueba Chi-Cuadrada de Pearson, se obtuvo un p valor (0,198) mayor a 0,05. Ello
determiné que no se presenta satisfaccion significativa. La valoracién para la dimension
capacitaciéon humana fue de regular (31,3%) y buena (68,1%). Lo encontrado entra en
concordancia con Maggi (2018) que concluyé que el servicio brindado no ofrece la
seguridad deseada por el paciente, contando asi con una tencién deficiente y una escasa

calidez en el trato.

Con arreglo a la cuarta hipdtesis especifica que dice: La capacitacion sobre ventas
dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface significativamente la calidad
funcional percibida de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes,
2019. De acuerdo con la prueba Chi-Cuadrada de Pearson, se obtuvo un p valor (0,03)
menor a 0,05. Ello determinG que si se presenta satisfaccion significativa. La valoracion

para la dimension calidad funcional percibida fue de media (18,8%) y alta (76,9%). Este
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aspecto, por tanto, es el Unico que encuentra asociacion significativa. En ese sentido,
concuerda con Medina (2014) que hallo pertinencia en las necesidades de capacitacion y
niveles de evaluacion de los programas empleados en la capacitacion, hizo posible
comprender y colaborar desde la participacion de los miembros de la organizacion.
Asimismo, se logré que los productos y servicios fueran mejor apreciados por los clientes
internos o externos por unidad administrativa valorando las acciones de capacitacion. Sirve
de complemento, el estudio de Armada (2015) que encontr6 que el valor medio de
satisfaccion percibida es alto, deduciendo que los recursos de los que dispone el servicio
deportivo municipal hacen posible la calidad, a pesar de que se brinda mayor peso a la
satisfaccion percibida por los ciudadanos. En todo caso, son los usuarios los que han
resaltado mayor importancia para las instalaciones y las actividades que ofrece la
institucion. De esta manera, en el estudio actual, es muy posible que quienes estan a cargo
de las capacitaciones sean personas que son queridas por el grupo de interés atendido, es
decir, los empresarios de la galeria, pero por mas buena intencion, la planificacion de toda
la organizacion municipal es la que determina el resultado asociativo de variables. Se
complementa, asimismo, con Cadena-Badilla, Vega-Robles, Real y Vasquez (2016) que
sefialaron que una calificacién de muy buen servicio suele darse con clientes entre los 25 y
45 afios de edad. Ademas, a menor escolaridad de los encuestados, mayor satisfaccion con

el servicio recibido en los restaurantes del estudio.

Con arreglo a la quinta hipoétesis especifica que dice: La capacitacion sobre ventas
dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface significativamente la calidad
técnica percibida de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes,
2019. De acuerdo con la prueba Chi-Cuadrada de Pearson, se obtuvo un p valor (0,261)

mayor a 0,05. Ello determind que no se presenta satisfaccion significativa. La valoracion
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para la dimension calidad técnica percibida fue de media (27,5%) y alta (66,3%). Ello es
posible de explicar con el estudio de Contreras (2018) que concluyd que la empresa en
estudio no dispone de un plan de ventas, lo que llevé a disefiar un conjunto de actividades
estratégicas para ejecutar el marketing para el logro del incremento de ventas y asi hacerse
conocer en el mercado meta de atencion. Asimismo, Lazzari y Moulia (2014) afirman por
su parte que los clientes comparan lo recibido con el servicio esperado, de tal forma que en
la coincidencia y su proximidad a la expectativa del cliente se halla la medicién de la
calidad. Por ello, si el servicio fue decepcionante, los usuarios revisan sus criterios de

eleccion, lo que influye en sus conductas buscando otra alternativa.

Con arreglo a la sexta hipotesis especifica que dice: La capacitacion sobre ventas
dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface significativamente el valor
percibido de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019. De
acuerdo con la prueba Chi-Cuadrada de Pearson, se obtuvo un p valor (0,192) mayor a
0,05. Ello determiné que no se presenta satisfaccion significativa. La valoracion para la
dimension valor percibido fue de media (25%) y alta (71,3%). Pese a ello no hay
asociacion. El resultado concuerda con Rettis (2016) que concluyd que los servicios
prestados son pésimos requiriéndose cambios y motivaciones para que se esfuercen en una
mejor atencion al cliente (82,35% sefialo regular, 5.88% pésimo y 2.94% mal servicio). El
trato al cliente fue pésimo y la inconformidad crece a una forma lenta. Los asientos no son
cémodos para el trayecto, debiéndose generar nuevos asientos a fin de otorgar la
comodidad esperada por los pasajeros, asimismo los horarios de salida a Lima no son
puntuales. Los conductores se califican como irresponsables e incapaces. La relacion de los
clientes con los trabajadores es mala por no mantenerse un trato de amabilidad y

cordialidad, al mismo tiempo que se descuida la vigilancia de los equipajes.
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Con arreglo a la séptima hipdtesis especifica que dice: La capacitacion sobre ventas
dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface significativamente la confianza
de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019. De acuerdo
con la prueba Chi-Cuadrada de Pearson, se obtuvo un p valor (0,975) mayor a 0,05. Ello
determiné que no se presenta satisfaccion significativa. La valoracion para la dimension
confianza fue de media (21,3%) vy alta (73,8%). Se confirma con lo hallado por Afazco
(2016) que concluy6 con que los propietarios de las Mypes no valoran la capacitacion
como imprescindible para la empresa, de tal manera que no optan por ella cuando solicitan
personal para ella. De otra parte, los empresarios conceden importancia al tiempo de
entrega en los productos por la incomodidad que es generada a los clientes, considerando
ademas que los servicios pueden lograr mejoras para ofrecer la satisfaccion esperada por
los clientes. Las técnicas méas utilizadas para capacitan consiste en seminarios y juego de

roles, de preferencia ante otras como la simulacion y la conferencia.

Con arreglo a la octava hipdtesis especifica que dice: La capacitacion sobre ventas
dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface significativamente las
expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019.
De acuerdo con la prueba Chi-Cuadrada de Pearson, se obtuvo un p valor (0,193) mayor a
0,05. Ello determin6 que no se presenta satisfaccion significativa. La valoracion para la
dimension expectativas fue de media (24,4%) y alta (72,5%). Este resultado se asemeja a
lo descrito por Pefia (2016) que concluyé como caracteristicas en la capacitacion que 50%
de los colaboradores recibieron capacitacion por parte de los restaurantes, considerando
que ella ha contribuido a sus conocimientos, habilidades y competencias y el control del
aprendizaje es importante después de cada proceso de capacitacion. Menos de la mitad de

los encuestados muestran preferencia de capacitacion en programas vinculado a
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universidades, capacitacion online, seminarios o talleres. La principal caracteristica de

competitividad identificada fue la calidad en el servicio al cliente.



Conclusiones

La presente investigacion demuestra que la capacitacion sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima no satisface significativamente las expectativas de
los empresarios de la Asociacién Importadores de los 5 Continentes, 2019. Aplicado el
instrumento de recoleccién de los datos y realizado el proceso estadistico no se encontro
evidencia para afirmar que la capacitacion sobre ventas satisfaga las expectativas de los
empresarios en la muestra estudiada, pese a que se presenta aceptacion sobre la
capacitacion y la satisfaccion de expectativas a un nivel de bueno. En conclusién, no se
puede decir que la capacitacion sobre ventas repercuta sobre las expectativas de los
empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes. Se requiere, por tanto,
mejoras sobre la planificacion de la capacitacion y conocimiento de las expectativas de los

empresarios.

La capacitacion técnica dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima no
satisface significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019. Efectuado el anlisis estadistico, no se encontro
evidencia para afirmar que la capacitacion técnica satisfaga las expectativas de los
empresarios en la muestra estudiada. En conclusion, no se puede decir que la capacitacion
técnica sobre ventas repercuta sobre las expectativas de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes. Por lo tanto, es importante incidir en los temas a
considerar para la capacitacion técnica a partir del conocimiento de las expectativas de los

empresarios.

La capacitacion administrativa dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima



no satisface significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019. Efectuado el anélisis estadistico, no se encontro
evidencia para afirmar que la capacitacion administrativa satisfaga las expectativas de los
empresarios en la muestra estudiada. En conclusion, no es posible afirmar que la
capacitacion administrativa sobre ventas repercuta sobre las expectativas de los
empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes. Por lo tanto, es
importante evaluar la capacitacion sobre ventas para mejorar el juicio de los empresarios
en términos de excelencia empresarial en los procesos en las que se entrega el producto o

servicio a los clientes.

La capacitacion humana dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima no
satisface significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019. Efectuado el anélisis estadistico, no se encontrd
evidencia para afirmar que la capacitacion humana satisfaga las expectativas de los
empresarios en la muestra estudiada. En conclusion, no se puede decir que la capacitacion
humana sobre ventas repercuta sobre las expectativas de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes. Por lo tanto, se requiere ahondar en los temas a
considerar para la capacitacion humana a partir del conocimiento de las expectativas de los

empresarios.

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente la calidad funcional percibida de los empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019. Efectuado el analisis estadistico, se
encontré evidencia para afirmar que la capacitacion sobre ventas satisface la calidad

funcional percibida de los empresarios en la muestra estudiada. En conclusion, se puede



decir que la capacitacion sobre ventas repercute sobre la calidad funcional percibida de los
empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes. Por lo tanto, es
importante incidir en los procesos en los que se entrega el bien en conjunto con el servicio

a los clientes.

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima no
satisface significativamente la calidad técnica percibida de los empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5 Continentes, 2019. Efectuado el analisis estadistico, no
se encontro evidencia para afirmar que la capacitacion sobre ventas satisfaga la calidad
técnica percibida de los empresarios en la muestra estudiada. En conclusion, no se puede
decir que la capacitacion sobre ventas repercuta sobre la calidad técnica percibida de la
Asociacion Importadores de los 5 Continentes. Por lo tanto, es importante incidir en los
atributos que caracterizan al servicio que se realiza en la entrega del producto con énfasis

en el resultado del proceso.

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima no
satisface significativamente el valor percibido de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019. Efectuado el anlisis estadistico, no se encontro
evidencia para afirmar que la capacitacion sobre ventas satisfaga el valor percibido de los
empresarios en la muestra estudiada. En conclusion, no se puede decir que la capacitacion
sobre ventas repercuta sobre el valor percibido de la Asociacién Importadores de los 5
Continentes. Por lo tanto, es de relevancia prestar atencion al valor que se otorga al

conjunto de bienes que se brindan al cliente a partir de la calidad-precio de los clientes.

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima no



satisface significativamente la confianza de los empresarios de la Asociacién Importadores
de los 5 Continentes, 2019. Efectuado el analisis estadistico, no se encontr6 evidencia para
afirmar que la capacitacion sobre ventas satisfaga la confianza de los empresarios en la
muestra estudiada. En conclusién, no se puede decir que la capacitacion sobre ventas
repercuta sobre la confianza de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes. Por lo
tanto, es importante destacar en los temas que involucran favorecer la confianza del

cliente.

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima no
satisface significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacién
Importadores de los 5 Continentes, 2019. Efectuado el analisis estadistico, no se encontrd
evidencia para afirmar que la capacitacion sobre ventas satisfaga las expectativas de los
empresarios en la muestra estudiada. En conclusion, no se puede decir que la capacitacion
sobre ventas repercuta sobre las expectativas de la Asociacion Importadores de los 5
Continentes. Por lo tanto, es necesario poner en conocimiento a los empresarios sobre
referentes de atencion en los productos y servicios similares para brindar mayor

informacion a los clientes.



Recomendaciones

A la Municipalidad Metropolitana de Lima se recomienda para efectos de satisfacer
las expectativas empresariales, efectuar un diagnostico exhaustivo sobre lo que esperan los
empresarios de las galerias comerciales a las que se sirve. Para ello, puede organizarse
recoleccion de informacion censal, encuestas, entrevistas y focus group. En ese sentido, se

requiere mejoras sobre la planificacion de las capacitaciones a efectuar en el futuro.

A los empresarios de la Galeria 5 Continentes, se sugiere dialogar al interior de sus
organizaciones para establecer metas en conjunto, pues se encuentran integrados en un solo
espacio en comun, por lo que se requiere planificacion interna para tener en claro hacia
donde se apunta como organizacién, logrando aunar los propios intereses con mayor fuerza

y decision.

A la Municipalidad Metropolitana de Lima, se sugiere disefiar capacitaciones
orientadas al manejo administrativo de las galerias comerciales, fomentando
principalmente los aspectos de planificacion y organizacion al interior de ellas. Es
necesario, enfatizar en el negocio y su funcionamiento para lograr la distribucion de los

productos y servicios de forma idonea, con fines de crecimiento.

A la Municipalidad Metropolitana de Lima, se recomienda fortalecer las
caracteristicas de capacitacion que involucra la comunicacién y la participacion colectiva
de la galeria comercial, pues ello contribuye al mejor manejo de la comunicacion de las
normas para su respectivo cumplimiento y permite disminuir los conflictos por los malos

entendidos de la gestion municipal.



A los funcionarios a cargo de las capacitaciones a las galerias comerciales, siendo
el Unico aspecto de correlacion significativa entre capacitacion sobre ventas y calidad
funcional percibida por parte de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5
Continentes, se recomienda mantener los lazos de afecto ya establecidos con ellos,
asimismo dialogar de forma mas abierta, a fin de identificar con claridad las expectativas
empresariales que éstos tienen para asi brindar mejoras a los procesos de capacitacion en el

futuro.

A la Municipalidad Metropolitana de Lima, se sugiere propiciar ventajas en las
capacitaciones que se otorga, beneficios que pueden ir desde premios a condonacién de
multas o deudas tributarias, a fin que se sientan motivados para el aprendizaje. Todo ello

supone evaluar el producto y el servicio que prestan los empresarios.

A la Municipalidad Metropolitana de Lima, se recomienda fortalecer la confianza
de los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes, estableciendo
alianzas que involucren actividades en conjunto para los que se deberd participar en las

capacitaciones.

A la Municipalidad Metropolitana de Lima, participar de las asambleas de las
galerias comerciales para percibir los intereses que requieren ser atendidos por la entidad
gubernamental, contribuyendo con asesorias legales y econdmicas para su buen desarrollo,

integrandolas a un programa de capacitacion.

A la Municipalidad Metropolitana de Lima, capacitar a su personal en gestion de

desarrollo econdémico local y de los servicios que brinda la corporacion municipal, para dar



un servicio integral y sostenible a los empresarios. Asimismo, es de importancia capacitar
a los empresarios en cuanto al consumidor y cliente refiere sobre sus productos y servicios,
de acuerdo a lo esperado por ellos, lo que hara posible que se alcance la informacién

requerida por ellos para incrementar los niveles de compra.
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Apéndices:

Apéndice A: Matriz de consistencia.

Titulo de la Investigacion: Capacitacion sobre ventas y satisfaccion de expectativas empresariales en una galeria comercial, Lima - 2019.

Planteamiento de la Investigacion

Objetivos

Hipotesis

Justificacion

Formulacién del problema.

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

¢En qué medida la capacitacion sobre
ventas dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface las
expectativas de los empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5
Continentes, 2019?

Determinar la medida en que la
capacitacién sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface las  expectativas de los
empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion sobre ventas dada por la
Municipalidad  Metropolitana de  Lima
satisface significativamente las expectativas
de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Hipdtesis especificas

¢En qué medida la capacitacion
técnica dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface las
expectativas de los empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5
Continentes, 2019?

Determinar la medida en que la
capacitacion  técnica dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface las expectativas de los
empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion técnica dada por la
Municipalidad  Metropolitana de  Lima
satisface significativamente las expectativas
de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

¢En qué medida la capacitacion
administrativa dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface las
expectativas de los empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5
Continentes, 2019?

Determinar la medida en que la
capacitacién administrativa dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface las  expectativas de los
empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La capacitaciéon administrativa dada
por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente las expectativas
de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

¢En qué medida la capacitacion
humana dada por la Municipalidad
Metropolitana de Lima satisface las
expectativas de los empresarios de la
Asociacion Importadores de los 5
Continentes, 2019?

Determinar la medida en que la
capacitacion humana dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface las expectativas de los
empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion humana dada por la
Municipalidad  Metropolitana de Lima
satisface significativamente las expectativas
de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

Tedricamente, el estudio
se justifica pues se concede
atencion y  profundidad  al
tratamiento de las variables
capacitacion sobre ventas vy
satisfaccion ~ de  expectativas
empresariales en un contexto poco
estudiado como son los
empresarios de una galeria del
sector comercial en un entorno
urbano central que es el caso de
Lima Metropolitana.

Desde la practica, esta
investigacion  ofrece  acciones
concretas que se deslindan desde
la teoria a la préactica empresarial,
dado que la capacitacién sobre
ventas y la satisfaccion de
expectativas empresariales ofrecen
ventajas competitivas a todo
empresario.  Ambas  variables
constituyes factores que son parte
de las estrategias de los directivos
de las empresas de dicho sector,
asi como similares y permiten ser
contrastadas con las expectativas
que tienen en la realidad.




¢En qué medida la
capacitacion sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface la calidad funcional percibida
de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes,
2019?

Determinar la medida en que la
capacitacion sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface la calidad funcional percibida de
los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion sobre ventas dada
por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface  significativamente la  calidad
funcional percibida de los empresarios de la
Asociacion  Importadores de los 5
Continentes, 2019.

¢EN qué medida la
capacitacién sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface la calidad técnica percibida de
los empresarios de la Asociacién
Importadores de los 5 Continentes,
2019?

Determinar la medida en que la
capacitacién sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface la calidad técnica percibida de
los empresarios de la Asociacién
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion sobre ventas dada
por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente la calidad técnica
percibida de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

(En qué medida la
capacitacion sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface el wvalor percibido de los
empresarios de la  Asociacion
Importadores de los 5 Continentes,
2019?

Determinar la medida en que la
capacitacion sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface el valor percibido de los
empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion sobre ventas dada
por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente el valor percibido
de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

(En qué medida la
capacitacién sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface la confianza de los empresarios
de la Asociacion Importadores de los 5
Continentes, 2019?

Determinar la medida en que la
capacitacién sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface la confianza de los empresarios
de la Asociacion Importadores de los 5
Continentes, 2019.

La capacitacion sobre ventas dada
por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente la confianza de
los empresarios de la  Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

(En qué medida la
capacitacion sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface las expectativas de los
empresarios de la  Asociacion
Importadores de los 5 Continentes,
20197

Determinar la medida en que la
capacitacion sobre ventas dada por la
Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface las  expectativas de los
empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

La capacitacion sobre ventas dada
por la Municipalidad Metropolitana de Lima
satisface significativamente las expectativas
de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

Metodologia

Enfoque

Disefio

Método y técnicas

Cuantitativo

No experimental

Deductivo




Apéndice B: Instrumento.

‘ ENCUESTA DE CAPACITACION SOBRE VENTAS |

Sexo:  M[]  F[]
Edad: 20-25[] 26-30[] 31-35[] 35-40]] 41-45[] 46-50[] 51-55[]

Buenos dias/tardes.

Lea con atencion cada frase y proceda a marcar segun su parecer cada codigo de acuerdo a
su significado:

5. Siempre __ S

4. Casi siempre __ CS
3. Aveces AV

2. Casinunca __ CN
1.Nunca N

El Cuestionario es anénimo.

ESCALA DE
N° | DIMENSIONES/ITEMS VALORACION
N|CN|AV |CS|S

Capacitacion técnica: Técnicas de venta

1 ¢Es necesario ayudar al cliente a la toma de decision de 11 2 3 4 |5
compra de un producto?

9 ¢Considera necesario hacer preguntas de exploracion 11 2 3 4 |5
para conocer lo que desea el cliente?

3 ¢Considera importante el mantener cierto contacto con 11 2 3 4 |5
clientes frecuentes para futuras ventas?

4 ¢Mantener contacto con los clientes garantiza lealtad de 11 2 3 4 |5
compra del consumidor?
¢Usar las redes sociales por teléfono son un buen medio

S para vender? 1 2 3 415

5 i,lgrs]tal;t?ll hacer uso de paginas web para aumentar las 11 2 3 4 |5
Capacitacion administrativa: Administracién de las
ventas

F ¢Una buena motivacion para vender es el tener alguna 11 2 3 4 |5
bonificacion econdmica adicional?

3 ¢El reconocimiento de parte de su empresa logra motivar 11 2 3 4 |5
su desempefio en vender?

9 ¢Es importante el liderazgo para el cierre de ventas con 11 2 3 4 |5
los clientes?

10 ¢Ejerce un liderazgo que le permite alcanzar su objetivo 11 2 3 4 |5
de ventas?




11

¢La remuneracién que recibe por sus ventas es justa por
su desempefio?

12

¢Se debe aplicar una escala de remuneracién de acuerdo
al desempefio?

Capacitacion humana: Entornos de venta

13

¢Los consumidores compran segin sus necesidades
personales?

14

¢El consumidor diferencia entre las caracteristicas y
beneficios del producto?

15

¢Las tacticas promocionales son efectivas a la hora de
vender un producto?

16

¢Las ventas que se pudieran realizar por teléfono son un
medio efectivo de ventas?

17

¢Considera que el consumidor conoce sus derechos
legales frente a la calidad del producto ofrecido?

18

¢Es necesario explicar al consumidor de las formas de
reclamo si la compra no le satisface?




ENCUESTA DE SATISFACCION DE EXPECTATIVAS
EMPRESARIALES

Lea con atencion cada frase y proceda a marcar segln su parecer cada cddigo de acuerdo a
su significado:

5. Totalmente de acuerdo __ TA

4. De acuerdo _ DA

3. Indiferente __ |

2. En desacuerdo __ ED

1. Totalmente en desacuerdo _ TD

ESCALA DE
N° | DIMENSIONES/ITEMS VALORACION

TD |ED | | | DA | TA

Calidad funcional percibida

1 | ¢El personal de la municipalidad ha solucionado
satisfactoriamente sus quejas?

2 | ¢Considera que el servicio recibido por parte de la
municipalidad es de calidad?

3 | ¢Se siente seguro al ser atendido por el personal de la
municipalidad?

4 | ¢Se considera satisfecho con los servicios de capacitacion
de la municipalidad?

Calidad técnica percibida

5 | ¢Ha observado mejoras en el servicio ofrecido por la
municipalidad?

6 | ¢Considera que el tiempo que se demora el personal de la
municipalidad en atender a los comerciantes de la galeria | 1 2 3| 4 5
se utiliza con eficacia?

Valor percibido 1 2 |3] 4 5

7 | ¢En la municipalidad es atendido con la amabilidad que
se merece?

8 | ¢La municipalidad se preocupa por las necesidades de los
comerciantes?

9 | ¢Problemas e inconvenientes durante la prestacion de
servicio de capacitacion son atendidos de manera| 1 2 |3| 4 5
adecuada?

Confianza

10 | (Recomendaria a la municipalidad a otros comerciantes? 1 2 3| 4 5

11 | (El personal de la municipalidad es claro en las
explicaciones o informaciones que brindan a los| 1 2 |3] 4 5
comerciantes?

Expectativas

12 | ¢El servicio que se ofrece en la municipalidad se adapta a
sus necesidades como comerciante?

13 | ¢El personal de la municipalidad posee los conocimientos
adecuados y el profesionalismo al momento de atender a | 1 2 3| 4 5
los comerciantes?




Apéndice C: Prueba V de Aiken.

Prueba V de Aiken de instrumento para capacitacion sobre ventas.

Juez 1 Juez 2 Juez 3 V de Aiken Interpretacion V
ftem 1 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 2 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 3 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 4 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item5 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 6 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 7 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 8 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item9 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 10 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 11 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 12 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 13 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 14 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 15 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 16 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 17 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 18 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO

Nota: Validacion de expertos.

Prueba V de Aiken de instrumento para satisfaccion de expectativas empresariales.

Juez 1 Juez 2 Juez 3 V de Aiken Interpretacion V
item 1 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 2 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 3 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 4 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item5 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 6 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 7 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 8 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
item 9 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 10 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 11 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 12 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO
ftem 13 0.8 0.85 0.95 0.87 VALIDO

Nota: Validacién de expertos.



Apéndice D: Tabla de la distribucién Chi Cuadrado.

TABLA 3-Distribuciéon Chi Cuadrado X*

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, W = Grados de Libertad

¥/p 0,001 0,0025 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45 0,5
1 10,8274 | 9,1404 7,8794 6,6349 5,0239 3,8415 2,7055 2,0722 1,6424 1,3233 1,0742 0,8735 0,7083 0,5707 0,4549
2 13,8150 | 11,9827 | 10,5965 9,2104 7,3778 5,9915 4,6052 3,7942 3,2189 2,7726 2,4079 2,0996 1,8326 1,5970 1,3863
3 16,2660 | 14,3202 | 12,8381 | 11,3449 9,3484 7,8147 6,2514 5,3170 4,6416 4,1083 3,6649 3,2831 2,9462 2,6430 2,3660
4 18,4662 | 16,4238 | 14,8602 | 13,2767 | 11,1433 9,4877 7,7794 6,7449 5,9886 5,3853 4,8784 4,4377 4,0446 3,6871 3,3567
5 20,5147 | 18,3854 | 16,7496 | 15,0863 | 12,8325 | 11,0705 9,2363 8,1152 7,2893 6,6257 6,0644 5,5731 5,1319 4,7278 4,3515
6 22,4575 | 20,2491 | 18,5475 | 16,8119 | 14,4494 | 12,5916 | 10,6446 9,4461 8,5581 7,8408 7,2311 6,6948 6,2108 5,7652 5,3481
7 24,3213 | 22,0402 | 202777 | 18,4753 | 16,0128 | 14,0671 | 12,0170 | 10,7479 9,8032 9,0371 8,3834 7,8061 7,2832 6,8000 6,3458
8 26,1239 | 23,7742 | 21,9549 | 20,0902 | 17,5345 | 15,5073 | 13,3616 | 12,0271 | 11,0301 | 10,2189 9,5245 8,9094 8,3505 7,8325 7,3441
9 27,8767 | 25,4625 | 23,5893 | 21,6660 | 19,0228 | 16,9190 | 14,6837 | 13,2880 | 12,2421 | 11,3887 | 10,6564 | 10,0060 9,4136 8,8632 | 83428
10 | 29,5879 | 27,1119 | 251881 | 232093 | 204832 | 18,3070 | 159872 | 14,5339 | 13,4420 | 12,5489 | 11,7807 | 11,0971 | 10,4732 | 9,8922 | 93418
11 | 31,2635 | 28,7291 | 26,7569 | 24,7250 | 21,9200 | 19,6752 | 17,2750 | 15,7671 | 14,6314 | 13,7007 | 12,8987 | 12,1836 | 11,5298 | 10,9199 | 10,3410
12 | 32,9092 | 303182 | 282997 | 26,2170 | 23,3367 | 21,0261 | 18,5493 | 16,9893 | 158120 | 14,8454 | 14,0111 | 132661 | 12,5838 | 11,9463 | 11,3403
13 | 34,5274 | 31,8830 | 29,8193 | 27,6882 | 24,7356 | 22,3620 | 19,8119 | 18,2020 | 16,9848 | 15,9839 | 15,1187 | 14,3451 | 13,6356 | 12,9717 | 12,3398
14 | 36,1239 | 33,4262 | 31,3194 | 29,1412 | 26,1189 | 23,6848 | 21,0641 | 194062 | 18,1508 | 17,1169 | 16,2221 | 154209 | 14,6853 | 13,9961 | 13,3393
15 | 37,6978 | 34,9494 | 32,8015 | 30,5780 | 27,4884 | 24,9958 | 223071 | 20,6030 | 19,3107 | 18,2451 | 17,3217 | 16,4940 | 157332 | 15,0197 | 14,3389
16 | 39,2518 | 36,4555 | 34,2671 | 31,9999 | 28,8453 | 26,2962 | 23,5418 | 21,7931 | 20,4651 | 19,3689 | 18,4179 | 17,5646 | 16,7795 | 16,0425 | 15,3385
17 | 40,7911 | 37,9462 | 35,7184 | 33,4087 | 30,1910 | 27,5871 | 24,7690 | 229770 | 21,6146 | 20,4887 | 19,5110 | 18,6330 | 17,8244 | 17,0646 | 16,3382
18 | 42,3119 | 39,4220 | 37,1564 | 34,8052 | 31,5264 | 28,8693 | 25,9894 | 24,1555 | 22,7595 | 21,6049 | 20,6014 | 19,6993 | 18,8679 | 18,0860 | 17,3379
19 | 438194 | 40,8847 | 38,5821 | 36,1908 | 32,8523 | 30,1435 | 27,2036 | 253289 | 239004 | 227178 | 21,6891 | 20,7638 | 19,9102 | 19,1069 | 18,3376
20 | 453142 | 42,3358 | 39,9969 | 37,5663 | 34,1696 | 31,4104 | 284120 | 26,4976 | 25,0375 | 23,8277 | 22,7745 | 21,8265 | 209514 | 20,1272 | 19,3374
21 | 46,7963 | 43,7749 | 41,4009 | 38,9322 | 354789 | 32,6706 | 29,6151 | 27,6620 | 26,1711 | 24,9348 | 23,8578 | 22,8876 | 21,9915 | 21,1470 | 20,3372
22 | 482676 | 452041 | 42,7957 | 40,2894 | 36,7807 | 339245 | 308133 | 288224 | 27,3015 | 26,0393 | 24,9390 | 239473 | 23,0307 | 22,1663 | 21,3370
23 | 49,7276 | 46,6231 | 44,1814 | 41,6383 | 38,0756 | 35,1725 | 32,0069 | 299792 | 284288 | 27,1413 | 26,0184 | 250055 | 24,0689 | 23,1852 | 22,3369
24 | 51,1790 | 48,0336 | 45,5584 | 42,9798 | 39,3641 | 36,4150 | 33,1962 | 31,1325 | 29,5533 | 28,2412 | 27,0960 | 26,0625 | 251064 | 242037 | 23,3367
25 | 52,6187 | 49,4351 | 46,9280 | 44,3140 | 40,6465 | 37,6525 | 34,3816 | 3272825 | 30,6752 | 29,3388 | 28,1719 | 27,1183 | 26,1430 | 252218 | 24,3366
26 | 54,0511 | 50,8291 | 48,2898 | 45,6416 | 41,9231 | 38,8851 | 35,5632 | 33,4295 | 31,7946 | 30,4346 | 292463 | 28,1730 | 27,1789 | 262395 | 25,3365
27 | 554751 | 52,2152 | 49,6450 | 46,9628 | 43,1945 | 40,1133 | 36,7412 | 34,5736 | 32,9117 | 31,5284 | 30,3193 | 292266 | 282141 | 272569 | 26,3363
28 | 56,8918 | 53,5939 | 50,9936 | 48,2782 | 44,4608 | 413372 | 37,9159 | 357150 | 34,0266 | 32,6205 | 31,3909 | 302791 | 292486 | 282740 | 27,3362
29 | 58,3006 | 54,9662 | 52,3355 | 49,5878 | 45,7223 | 42,5569 | 39,0875 | 36,8538 | 35,1394 | 33,7109 | 32,4612 | 31,3308 | 302825 | 292908 | 28,3361




¥/p| 0,001 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45 0,5
30 | 597022 | 563325 | 53,6719 | 50,8922 | 46,9792 | 43,7730 | 402560 | 37,9902 | 362502 | 34,7997 | 33,5302 | 323815 | 313159 | 303073 | 29,3360 |
31 | 61,0980 | 57,6921 | 55,0025 | 52,1914 | 482319 | 449853 | 414217 | 39,1244 | 373591 | 358871 | 34,5981 | 334314 | 323486 | 31,3235 | 30,3339
32 | 62,4873 | 59,0461 | 563280 | 534857 | 494804 | 46,1942 | 42,5847 | 402563 | 384663 | 369730 | 35,6649 | 344804 | 333809 | 32,3394 | 313359
33 | 638694 | 60,3953 | 57,6483 | 54,7754 | 50,7251 | 47,3999 | 43,7452 | 41,3861 | 39,5718 | 38,0575 | 36,7307 | 35,5287 | 34,4126 | 333551 | 32,3358
34 | 652471 | 61,7382 | 58,9637 | 56,0609 | 51,9660 | 48,6024 | 44,9032 | 42,5140 | 40,6756 | 39,1408 | 37,7954 | 36,5763 | 354438 | 343706 | 33,3357
35 | 66,6192 | 63,0760 | 60,2746 | 57,3420 | 53,2033 | 49,8018 | 46,0588 | 43,6399 | 41,7780 | 40,2228 | 38,8591 | 37,6231 | 36,4746 | 353858 | 34,3356
36 | 679850 | 64,4097 | 61,5811 | 58,6192 | 54,4373 | 50,9985 | 47,2122 | 44,7641 | 42,8788 | 41,3036 | 39,9220 | 38,6693 | 37,5049 | 36,4008 | 35,3356
37 | 693476 | 657384 | 62,8832 | 59,8926 | 55,6680 | 52,1923 | 48,3634 | 458864 | 43,9782 | 42,3833 | 40,9839 | 39,7148 | 38,5348 | 37,4156 | 36,3355
38 | 70,7039 | 67,0628 | 64,1812 | 61,1620 | 56,8955 | 53,3835 | 49,5126 | 47,0072 | 45,0763 | 43,4619 | 42,0450 | 40,7597 | 39,5643 | 38,4302 | 37,3354
39 | 72,0550 | 68,3830 | 654753 | 62,4281 | 58,1201 | 54,5722 | 50,6598 | 48,1263 | 46,1730 | 44,5395 | 43,1053 | 41,8040 | 40,5935 | 39,4446 | 38,3354
40 | 734029 | 69,6987 | 66,7660 & 63,6908 | 59,3417 | 557585 | 51,8050 | 49,2438 | 47,2685 | 456160 | 44,1649 | 42,8477 | 41,6222 | 40,4589 | 39,3353
45 | 80,0776 | 762229 | 73,1660 | 69,9569 | 654101 | 61,6562 | 57,5053 | 54,8105 | 52,7288 | 50,9849 | 49,4517 | 48,0584 | 46,7607 | 455274 | 44,3351
50 | 86,6603 @ 82,6637 | 79,4898 | 76,1538 | 71,4202 | 67,5048 | 63,1671 | 60,3460 @ 58,1638 | 56,3336 | 54,7228 | 532576 & 51,8916 | 50,5923 | 49,3349
S5 | 93,1671 | 89,0344 | 857491 | 822920 | 77,3804 | 733115 | 68,7962 | 658550 | 635772 | 61,6650 | 59,9804 | 584469 | 57,0160 | 556539 | 54,3348
60 | 99,6078 | 953443 | 919518 | 883794 | 832977 | 79,0820 | 74,3970 | 71,3411 | 689721 | 66,9815 | 652265 | 63,6277 | 62,1348 | 60,7128 | 59,3347
70 | 12,3167 | 107,8079 | 1042148 | 1004251 | 95,0231 | 90,5313 | 855270 | 822553 | 797147 | 77,5766 = 75,6893 | 739677 | 72,3583 | 708236 | 69,3345
80 | 124,8389 | 120,1018 | 116,3209 | 112,3288 | 106,6285 | 101,8795 | 96,5782 | 93,1058 | 90,4053 | 88,1303 = 86,1197 | 842840 & 82,5663 | 809266 | 79,3343
90 | 137,2082 | 132,2554 | 1282987 | 124,1162 | 118,1359 | 113,1452 | 107,5650 | 103,9040 | 101,0537 | 98,6499 | 96,5238 | 94,5809 & 92,7614 | 91,0234 | 89,3342
100 | 149,4488 | 1442925 | 140,1697 1358069 | 129,5613 | 124,3421 | 118,4980 | 114,6588 | 111,6667 | 109,1412  106,9058 | 104,8615 | 102,9459 | 101,1149 | 99,3341
120 | 173,6184 | 168,0814 | 163,6485 | 158,9500 | 152,2113 | 146,5673 | 1402326 | 136,0620 | 132,8063 | 130,0546 & 127,6159 | 1253833 | 123,2890 | 121,2850 | 119,3340
140 | 197,4498 | 191,5653 | 186,8465 | 181,8405 | 174,6478 | 168,6130 | 161,8270 | 157,3517 | 153,8537 | 150,8941 | 1482686 | 1458629 | 143,6043 | 141,4413 | 139,3339
1160 | 221,0197 | 214,8081 | 209,8238 | 204,5300 | 196,9152 | 190,5164 | 183,3106 | 178,5517 | 174,8283 | 171,6752 | 168,8759 | 166,3092 | 1638977 | 161,5868 | 1593338
(180 | 2443723 | 237,8548 | 232,6198 | 227,0563 | 219,042 | 212,3039 | 204,7036 | 199,6786 | 1957434 | 192,4086 | 189,4462 | 186,7282 | 184,1732 | 181,7234 | 179,338
200 | 267,5388 | 260,7350 | 2552638 | 249,4452 | 241,0578 | 233,9942 | 226,0210 | 220,7441 | 216,6088 | 213,1022 | 209,9854 | 207,1244 | 204,4337 | 201,8526 @ 1993337
250 | 324,8306 | 317,3609 | 311,3460 | 304,9393 | 2956885 | 287,8815 | 279,0504 | 273,1944 | 268,5987 | 264,6970 | 2612253 | 258,0355 | 2550327 | 252,1497 | 249,3337
300 | 381,4239 | 3733509 | 366,8439 | 359,9064 | 349,8745 | 341,3951 | 331,7885 | 3254090 3203971 | 316,1383 | 312,3460 | 308,8589 | 3055741 | 302,4182 | 299,3336
500 | 603,4458 | 5933580 | 585,2060 | 5764931 | 5638514 | 553,1269 | 5409303 | 532,8028 | 5264014 | 5209505 | 516,0874 | 5116081 | 507,3816 | 503,3147 & 499,3335
600 | 712,7726 | 701,8322 | 692,9809 | 683,5155 | 669,7690 | 638,0936 | 644,8004 | 635,9329 | 6288157 | 622,9876 | 617,6713 | 612,7718 | 608,1468 | 603,6942 | 599,3335




V/p 0,55 0,6 0,65 0,7 0,75 0,8 0,85 0,9 0,95 0,975 0,99 0,995 | 0,9975 | 0,999
1 0,3573 0,2750 0,2059 0,1485 0,1015 0,0642 0,0358 0,0158 0,0039 0,0010 0,0002 0,0000 0,0000 0,0000
2 | 11957 1,0217 0,8616 0,7133 0,5754 0,4463 0,3250 0,2107 0,1026 0,0506 0,0201 0,0100 0,0050 0,0020
3 2,1095 1,8692 1,6416 1,4237 1,2125 1,0052 0,7978 0,5844 0,3518 0,2158 0,1148 0,0717 0,0449 0,0243
4 3,0469 2,7528 2,4701 2,1947 1,9226 1,6488 1,3665 1,0636 0,7107 0,4844 0,2971 0,2070 0,1449 0,0908
5 3,9959 3,6555 3,3251 2,9999 2,6746 2,3425 1,9938 1,6103 1,1455 0,8312 0,5543 0,4118 0,3075 0,2102
6 4,9519 4,5702 4,1973 3,8276 3,4546 3,0701 2,6613 2,2041 1,6354 1,2373 0,8721 0,6757 0,5266 0,3810
7 59125 5,4932 5,0816 4,6713 4,2549 3,8223 3,3583 2,8331 2,1673 1,6899 1,2390 0,9893 0,7945 0,5985
8 6,8766 6,4226 5,9753 5,5274 5,0706 4,5936 4,0782 3,4895 2,7326 2,1797 1,6465 1,3444 1,1042 0,8571
9 7,8434 7,3570 6,8763 6,3933 5,8988 5,3801 4,8165 4,1682 3,3251 2,7004 2,0879 1,7349 1,4501 1,1519
10 | 88124 8,2955 7,7832 72672 6,7372 6,1791 5,5701 4,8652 3,9403 3,2470 2,5582 2,1558 1,8274 1,4787

11 | 9,7831 9,2373 8,6952 8,1479 7,5841 6,9887 6,3364 5,5778 4,5748 3,8157 3,0535 2,6032 2,2321 1,8338
12 | 10,7553 | 10,1820 | 9,6115 9,0343 8,4384 7,8073 7,1138 6,3038 5,2260 4,4038 3,5706 3,0738 2,6612 2,2141
13 | 11,7288 | 11,1291 | 10,5315 | 9,9257 9,2991 8,6339 7,9008 7,0415 5,8919 5,0087 4,1069 3,5650 3,1118 2,6172
14 | 12,7034 | 12,0785 | 11,4548 | 10,8215 | 10,1653 | 9,4673 8,6963 7,7895 6,5706 5,6287 4,6604 4,0747 3,5820 3,0407
15 | 13,6790 | 13,0298 | 12,3809 | 11,7212 | 11,0365 | 10,3070 | 9,4993 8,5468 7,2609 6,2621 5,2294 4,6009 4,0697 3,4825
16 | 14,6555 | 13,9827 | 13,3096 | 12,6243 | 11,9122 | 11,1521 | 10,3090 @ 9,3122 7,9616 6,9077 5,8122 5,1422 4,5734 3,9417
17 | 15,6328 | 14,9373 | 14,2406 | 13,5307 | 12,7919 | 12,0023 | 11,1249 | 10,0852 | 8,6718 7,5642 6,4077 5,6973 5,0916 4,4162
18 | 16,6108 | 158932 | 15,1738 | 14,4399 | 13,6753 | 12,8570 | 11,9462 | 10,8649 | 9,3904 8,2307 7,0149 6,2648 5,6234 4,9048
19 | 17,5894 | 16,8504 | 16,1089 | 153517 | 14,5620 | 13,7158 | 12,7727 | 11,6509 @ 10,1170 | 8,9065 7,6327 6,8439 6,1673 5,4067
20 | 18,5687 | 17,8088 | 17,0458 | 16,2659 | 154518 | 14,5784 | 13,6039 | 12,4426 | 10,8508 | 9,5908 8,2604 7,4338 6,7228 5,9210
21 | 195485 | 18,7683 | 17,9843 | 17,1823 | 16,3444 | 154446 | 14,4393 | 132396 | 11,5913 | 10,2829 | 8,8972 8,0336 7,2889 6,4467
22 | 205288 | 19,7288 | 18,9243 | 18,1007 | 17,2396 | 16,3140 | 152787 | 14,0415 & 12,3380 | 10,9823 | 9,5425 8,6427 7,8648 6,9829
23 | 21,5095 | 20,6902 | 19,8657 | 19,0211 | 18,1373 | 17,1865 | 16,1219 | 14,8480 | 13,0905 | 11,6885 | 10,1957 | 9,2604 8,4503 7,5291
24 | 22,4908 | 21,6525 | 20,8084 | 19,9432 | 19,0373 | 18,0618 | 16,9686 | 15,6587 | 13,8484 | 12,4011 | 10,8563 | 9,8862 9,0441 8,0847
25 | 23,4724 | 22,6156 | 21,7524 | 20,8670 | 19,9393 | 18,9397 | 17,8184 | 16,4734 14,6114 | 13,1197 | 11,5240 | 10,5196 | 9,6462 8,6494
26 | 244544 | 235794 | 22,6975 | 21,7924 | 20,8434 | 19,8202 | 18,6714 | 17,2919 | 153792 | 13,8439 | 12,1982 | 11,1602 | 102561 | 9,2222
27 | 254367 | 24,5440 | 23,6437 | 22,7192 | 21,7494 | 20,7030 | 19,5272 | 18,1139 16,1514 | 14,5734 | 12,8785 | 11,8077 | 10,8733 | 9,8029
28 | 26,4195 | 255092 | 24,5909 | 23,6475 | 22,6572 | 21,5880 | 203857 | 18,9392 & 16,9279 | 153079 | 13,5647 | 12,4613 | 11,4973 | 10,3907
29 | 27,4025 | 264751 | 25,5391 | 24,5770 | 23,5666 | 22,4751 | 212468 | 19,7677 & 17,7084 @ 16,0471 | 14,2564 | 13,1211 | 12,1278 | 10,9861




U/p 0,55 0,6 0,65 0,7 0,75 0,8 0,85 0,9 0,95 0,975 0,99 0,995 | 0,9975 | 0,999
30 | 283858 | 27,4416 | 26,4881 | 255078 | 24,4776 | 23,3641 | 22,1103 | 20,5992 | 18,4927 | 16,7908 | 14,9535 | 13,7867 | 12,7646 | 11,5876
31 | 293694 | 28,4087 | 27,4381 | 26,4397 | 253901 | 24,2551 | 22,9762 | 21,4336 | 192806 | 17,5387 | 15,6555 | 14,4577 | 13,4073 | 12,1961
32 | 303533 | 29,3763 | 28,3889 | 27,3728 | 26,3041 | 25,1478 | 23,8442 | 222706 | 20,0719 | 182908 | 16,3622 | 15,1340 | 14,0555 | 12,8104
33 | 31,3375 | 303444 | 293405 | 28,3069 | 272194 | 26,0422 | 24,7143 | 23,1102 | 20,8665 | 19,0467 | 17,0735 | 158152 | 14,7092 | 13,4312
34 | 32,3219 | 31,3130 | 30,2928 | 292421 | 28,1361 | 26,9383 | 255864 | 239522 | 21,6643 19,8062 | 17,7891 | 16,5013 | 153679 | 14,0568
35 | 333065 | 322821 | 31,2458 | 30,1782 | 29,0540 | 27,8359 | 26,4604 | 24,7966 | 22,4650 | 20,5694 | 18,5089 | 17,1917 | 16,0315 | 14,6881
36 | 342913 | 332517 | 32,1995 | 31,1152 | 29,9730 | 28,7350 | 27,3363 | 25,6433 | 232686 | 21,3359 | 19,2326 | 17,8868 | 16,7000 | 15,3243
37 | 352764 | 342216 | 33,1539 | 32,0532 | 30,8933 | 29,6355 | 28,2138 | 26,4921 | 24,0749 | 22,1056 | 19,9603 | 18,5859 | 17,3730 | 15,9652
38 | 36,2617 | 351920 | 34,1089 | 32,9919 | 31,8146 | 30,5373 | 29,0931 | 27,3430 | 24,8839 & 22,8785 | 20,6914 | 19,2888 | 18,0501 | 16,6109
39 | 372472 | 36,1628 | 350645 | 33,9315 | 32,7369 | 31,4405 | 299739 | 28,1958 | 256954 | 23,6543 | 21,4261 | 19,9958 | 18,7318 | 17,2612
40 | 382328 | 37,1340 | 36,0207 | 348719 | 33,6603 | 32,3449 | 30,8563 | 29,0505 | 26,5093 | 24,4331 | 22,1642 | 20,7066 | 19,4171 | 17,9166
45 | 43,1638 | 41,9950 | 40,8095 | 39,5847 | 382910 | 36,8844 | 352895 | 33,3504 | 30,6123 | 28,3662 | 259012 | 24,3110 | 22,8994 | 21,2509
S0 | 48,0986 | 46,8638 | 456100 | 44,3133 | 42,9421 | 41,4492 | 39,7539 | 37,6886 | 34,7642 | 32,3574 | 29,7067 | 27,9908 | 26,4636 | 24,6736
55 | 53,0367 | 51,7391 | 50,4204 | 49,0554 | 47,6105 | 46,0356 | 44,2448 | 42,0596 | 38,9581 | 36,3981 | 33,5705 | 31,7349 | 30,0974 | 28,1731
60 | 579775 | 56,6200 | 552394 | 53,8091 | 52,2938 | 50,6406 | 48,7587 | 46,4589 | 43,1880 | 404817 | 37,4848 | 355344 | 33,7909 | 31,7381
70 | 67,8664 | 66,3961 | 64,8990 | 63,3460 | 61,6983 | 59,8978 | 57,8443 | 553289 | 51,7393 | 48,7575 | 454417 | 432753 | 41,3323 | 39,0358
80 | 77,7631 | 76,1879 | 74,5825 | 72,9153 | 71,1445 | 69,2070 | 66,9938 | 64,2778 | 60,3915 | 57,1532 | 53,5400 | 51,1719 | 49,0430 | 46,5197
90 | 87,6661 | 859925 | 842854 | 82,5111 | 80,6247 | 78,5584 | 76,1954 | 732911 | 69,1260 | 656466 @ 61,7540 | 59,1963 | 56,8918 | 54,1559
100 ] 97,5744 | 958078 | 94,0046 | 92,1290 | 90,1332 | 87,9453 | 854406 | 82,3581 | 77,9294 | 742219 | 70,0650 | 67,3275 | 64,8571 | 61,9182
120 | 117,4041 | 1154646 | 113,4825 | 111,4186 | 109,2197 | 106,8056 | 104,0374 | 100,6236 | 95,7046 | 91,5726 | 86,9233 | 83,8517 | 81,0726 | 77,7555
140 | 137,2476 | 135,1491 | 133,0028 = 130,7657 | 128,3800 | 125,7580 | 122,7476 | 119,0293 | 113,6594 | 109,1368 | 104,0343 | 100,6547 | 97,5908 | 93,9253
160 | 157,1019 | 154,8555 | 152,5564 | 150,1583 | 147,5988 | 144,7834 | 141,5475 | 137,5457 | 131,7560 | 126,8700 | 121,3457 | 117,6791 | 114,3496 | 110,3592
180 ] 176,9652 | 174,5799 | 172,1373 | 169,5879 | 166,8653 | 163,8682 | 160,4206 | 156,1526 | 149,9687 | 144,7413 | 138,8205 | 134,8843 | 131,3050 | 127,0114
200 | 196,8359 | 194,3193 | 191,7409 | 189,0486 | 186,1717 | 183,0028 | 179,3550 | 174,8353 | 1682785 | 162,7280 | 156,4321 | 1522408 | 1484262 | 143,8420
250 | 246,5387 | 243,7202 | 240,8297 | 237,8085 | 234,5768 | 231,0128 | 226,9048 | 221,8059 | 214,3915 | 208,0978 | 200,9387 | 196,1604 | 191,8020 | 186,5537
300 | 296,2700 | 293,1786 | 290,0062 | 286,6878 | 283,1353 | 279,2143 | 274,6901 | 269,0679 | 260,8781 | 2539122 | 2459727 | 240,6631 | 235,8126 | 229,9620
500 | 4953734 | 491,3709 | 487,2569 | 4829462 | 4783231 | 4732099 | 467,2962 | 459,9261 | 449,1467 | 439,9360 | 429,3874 | 4223034 | 4158081 | 407,9458
600 | 594,9938 | 590,6057 | 586,0930 | 581,3623 | 576,2859 | 570,6681 | 564,1661 | 556,0560 | 544,1801 | 534,0185 | 522,3654 | 514,5285 | 507,3385 | 498,6219




Apeéndice E: Correlacion Rho de Spearman.

En verificacion del proceso estadistico de Chi Cuadrada sobre la comprobacion de
hipétesis, se procedio a la correlacion de Rho de Spearman.

HG

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de

los 5 Continentes, 2019.

Satisfaccién

de
Capacitacion | expectativas
sobre ventas | empresariales
Rho de Spearman Capacitacion  Coeficiente de 1.000 142
sobre ventas  correlacion
Sig. (bilateral) .072
N 160 160
Satisfaccion  Coeficiente de .142 1.000
de correlacion
expectativas  Sig. (bilateral) 072
empresariales
160 160

Interpretacion: No hay correlacion entre variables (r=0,072; p>0,05).

HE1

La capacitacion técnica dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de

los 5 Continentes, 2019.

Satisfaccién

de
Capacitacion | expectativas
técnica empresariales
Rho de Spearman Capacitacion  Coeficiente de 1.000 .077
técnica correlacion
Sig. (bilateral) .335
N 160 160
Satisfaccion  Coeficiente de .077 1.000
de correlacion
expectativas  Sig. (bilateral) .335
empresariales
160 160

Interpretacion: No hay correlacion entre variables (r=0,335; p>0,05).




HE2

La capacitacion administrativa dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de
los 5 Continentes, 2019.

Satisfaccion
de

Capacitacion | expectativas

administrativa | empresariales

Rho de Spearman Capacitacion  Coeficiente de 1.000 .107
administrativa correlacion
Sig. (bilateral) 178
N 160 160
Satisfaccion  Coeficiente de .107 1.000
de correlacion
expectativas  Sig. (bilateral) 178

empresariales
160 160

Interpretacion: No hay correlacion entre variables (r=0,178; p>0,05).

HE3

La capacitacion humana dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de
los 5 Continentes, 2019.

Satisfaccion
de
Capacitacion | expectativas
humana empresariales
Rho de Spearman Capacitacion  Coeficiente de 1.000 141
humana correlacion
Sig. (bilateral) .074
N 160 160
Satisfaccion  Coeficiente de 141 1.000
de correlacion
expectativas  Sig. (bilateral) .074
empresariales
160 160

Interpretacion: No hay correlacion entre variables (r=0,074; p>0,05).

HE4

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente la calidad funcional percibida de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.




Calidad

Capacitacion | funcional

sobre ventas | percibida

Rho de Spearman Capacitacion Coeficiente de 1.000 111
sobre ventas correlacion

Sig. (bilateral) .161

N 160 160

Calidad Coeficiente de A11 1.000
funcional correlacion

percibida Sig. (bilateral) 161
N 160 160

Interpretacion: No hay correlacion entre variables (r=0,161; p>0,05).

HES

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente la calidad técnica percibida de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes, 2019.

Calidad
Capacitacion | técnica
sobre ventas | percibida
Rho de Spearman Capacitacion Coeficiente de 1.000 134
sobre ventas correlacion
Sig. (bilateral) .091
N 160 160
Calidad Coeficiente de 134 1.000
técnica correlacion
percibida Sig. (bilateral) 091
N 160 160

Interpretacion: No hay correlacién entre variables (r=0,091; p>0,05).

HEG6

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente el valor percibido de los empresarios de la Asociacion Importadores de

los 5 Continentes, 2019.

Capacitacion | Valor
sobre ventas | percibido
Rho de Spearman Capacitacion Coeficiente de 1.000 142
sobre ventas correlacion
Sig. (bilateral) .074
N 160 160
Valor Coeficiente de 142 1.000
percibido correlacion
Sig. (bilateral) .074
N 160 160




Interpretacion: No hay correlacién entre variables (r=0,074; p>0,05).

HE7

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente la confianza de los empresarios de la Asociacién Importadores de los 5

Continentes, 2019.

Capacitacion

sobre ventas | Confianza

Rho de Spearman Capacitacion Coeficiente de 1.000 .021
sobre ventas correlacién

Sig. (bilateral) .792

N 160 160

Confianza Coeficiente de .021 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) .792
N 160 160

Interpretacion: No hay correlacion entre variables (r=0,792; p>0,05).

HES8

La capacitacion sobre ventas dada por la Municipalidad Metropolitana de Lima satisface
significativamente las expectativas de los empresarios de la Asociacion Importadores de

los 5 Continentes, 2019.

Capacitacion
sobre ventas | Expectativas
Rho de Spearman Capacitacion Coeficiente de 1.000 126
sobre ventas correlacion
Sig. (bilateral) 11
N 160 160
Expectativas Coeficiente de .126 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 111
N 160 160

Interpretacion: No hay correlacién entre variables (r=0,111; p>0,05).




Apeéndice F: Validacion de expertos.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y nombres del validador: Dr / Mg. Manuel Salvador Cama Sotelo

1.2 Especialidad del validador:___Doctor en Administracion de la Educacion

1.3 Nombre del mnstrumento y finalidad de su aplicacién: Encuesta de capacitacién sobre ventas
y encuesta de satisfaccion de expectativas empresariales

1.4 Titulo de la mvestigacién: “Capacitacion sobre ventas v satisfaccién de expectativas en los
empresarios de una galeria comercial. Lima 2019”

1.5 Autores del instrumento: _Guillermo Ramirez Aponte. Haydit Romero Campos. Dino
Velasquez Galindo.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficient | Regular | Buena | MUY | Excele
1 CRITERIOS 2 INDICADORES e 21- 41- 61— 31
—-20° ° % =
00-20% 40% 60% 30% 100%

1.CLARIDAD Esta formulado con

lenguaje  apropiado y X

especifico.
2.0BJETIVIDAD El contemdo de las

preguntas se refieren a X

aspectos del tema

examinado
3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la

ciencia y la tecnologia. X
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en

cantidad y calidad. X
SINTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar

aspectos de las estrategias. X
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos teoncos

— clentificos. X
7.COHERENCIA Entre las preguntas no hay

contradiccién y responden X

al tema
8§ METODOLOGIA La estrategia responde al X

propdsito del diagnostico.
9 PERTINENCIA El instrumento es funcional

para el propdsito de la X

investigacion.

PROMEDIO DE 0
VALIDACION 80%

III. PROMEDIO DE VALORACION:_80%

IV. OPINION DE APLICABILIDAD.
( X )Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: Ate. 19 de diciembre de 2018.

Dr. Manuel Salvador Cama Sotelo
DNI. N° 10248111



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y nombres del validador: Dr/ Mg. Verdnica Cuchillo Paulo
1.2 Especialidad del validador:_Doctora en Administracién de la Educacién
1.3 Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacion: Encuesta de capacitacion sobre
ventas v encuesta de satisfaccion de expectativas empresariales

1.4 Titulo de la investigaci6n: “Capacitacién sobre ventas y satisfaccién de expectativas en
los empresarios de una galeria comercial, Lima 2019”

1.5 Autores del instrumento: _Guillermo Ramirez Aponte, Haydit Romero Campos. Dino
Vel 4

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficient | Regular | Buena | pI07 | Excele
1 CRITERIOS 2 INDICADORES e 21— | 41— | "2 | o
00-20% 40% 60% 30% 100%
1.CLARIDAD Esta  formulado  con
lenguaje  apropiado  y X
especifico.
2.OBJETIVIDAD El contenido de las
preguntas se refieren a X
aspectos del tema
3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia. X
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
cantidad y calidad. X
SINTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias. X
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos teoricos
- cientificos. X
7.COHERENCIA Entre las preguntas no hay
contradiccion y responden X
tema
8 METODOLOGIA La estrategia responde al
propoésito del diagndstico. X
9 PERTINENCIA El instrumento es funcional
para el proposito de la X
mvestigacion.
PROMEDIO DE o
VALIDACION 85%
III. PROMEDIO DE VALORACION: 85 %

IV. OPINION DE APLICABILIDAD.
( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: Los Olivos, 21 de diciembre de 2018.

-
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Dra. Veronica Cuchillo Paulo

DNI. N° 08167023



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y nombres del validador: Dr. / Mg. Guevara Salvatierra, Oscar

1.2 Especialidad del validador: Doctor en Arqueologia. Dr. en Historia. Dr. en Educacion
1.3 Nombre del instrumento y finalidad de su aplicacion: Encuesta de capacitacion sobre

ventas v encuesta de sati ion de tativas empresarial
1.4 Titulo de la investigacion: “Capacitacidén sobre ventas y satisfaccion de expectativas en

los empresarios de una galeria comercial, Lima 2019
1.5 Autores del instrumento: _Guillermo Ramirez Aponte, Haydit Romero Campos, Dino

Veldsquez Galindo.
II.  ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficient | Regular | Buena BNL::rym E’:t::]c
1 CRITERIOS 2 INDICADORES e 21— 41- 61— 8-
00-20% | 40% 60% 80% 100%
1.CLARIDAD Esti  formulado  con
lenguaje  apropiade ¥ X
especifico.
2.0BIETIVIDAD El contenido de las

preguntas s reficren a
aspectos del tema
examinado
3J.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia.

4. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
cantidad y calidad.

SINTENCIONALIDAD | Adecuado para  valorar
aspectos de las estralegias.

6.CONSISTENCIA Basado en aspecios tedricos

~ cientificos.
T.COHERENCIA Entre las preguntas no hay
contradiccion y responden
al tema

8 METODROLOGIA La estrategia responde al
proposite del diagndstico.
9. PERTINENCIA El instrumento es funcional
para el propdsito de la X
investigacion.

PP R R e | e

PROMEDIO DE i
VALIDACION 95%

II. PROMEDIO DE VALORACION: 95 %

(X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: Lince, 4 de enero de 2019.

LflamtZ

Firma del £xperto Informante.

DNI. N° 09434838



Apéndice G: Registro fotogréfico.

A

Foto 1. Galeria comercial “5 Continentes” ubicado en av. Abancay N° 1095 cruce con Jr.

Montevideo N° 665 — Cercado de Lima.

Foto 2. Presentacion de los tesistas Guillermo Ramirez Aponte, Haydit Romero Campos y
Dino Veldsquez Galindo ante los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5

Continentes.



Foto 3. Expositor Mario Hernandez brindando capacitacion en técnicas efectivas de ventas

a los empresarios de la Asociacion Importadores de los 5 Continentes.

Foto 4. Expositor Mario Hernandez en desarrollo de la capacitacion en técnicas efectivas

de ventas a los empresarios de la Asociacién Importadores de los 5 Continentes.



Foto 5. Llenado de las encuestas por parte de los empresarios de la Asociacion
Importadores de los 5 Continentes tras la culminacion de la capacitacion en técnicas

efectivas de ventas.

Foto 6. Tesista Dino Velasquez Galindo asesorando a los empresarios de la Asociacion

Importadores de los 5 Continentes en el llenado de la encuesta.



Foto 7. Tesista Guillermo Ramirez Aponte asesorando a los empresarios de la Asociacion

Importadores de los 5 Continentes en el llenado de la encuesta.
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Foto 8: Cierre de la capacitacion, tesistas Guillermo Ramirez Aponte, Haydit Romero

Campos, Dino Velasquez Galindo y el capacitador Mario Hernandez.



Apéndice H: Plano de ubicacion de galeria comercial en estudio.

CONGLOMERADO COMERCIAL TRIANGULO DE GRAU
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Apéndice I: Carta de autorizacion.

“Diecenio de b iqualdad g Dporunidades pera Majeres § Homboes™
Ao de 18 lucha conira la conmupeicn & impunidad™

MLIMICIPALIDAD DE

LIMA

GERENCLA CE DESARRILLO ECORORICTY

Lma, 07 MAR 2019

CARTA N° -

Sefores

GUILLERMO RAMIREZ APONTE

HAYDIT ROMEROQ CAMPOS

DING VELASQUEZ GALINDO

Aluminos del Décimo Ciclo de la Carrera de Administracion y Gestion de Empresas
UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS

Urb. Dulanto Mz, 2 N Lote 12, Callao

Presente -
Asunto: Apoyo y facilidades de informacion para la investigacion de Tesis
Referencia DVS 33517-2019, con fecha 29 de enero de 2019

3 - "-!!Derrimawrmnh"leracbn:

Es grato dirigirme a ustedes para expresarles mis saludos cordiales y & mismeo tiempo, de acuerdo al
documento de la referencia, se les brindara las faciidades del caso para que puadan participar dentro de
las actividades de capacitacion en materia de ventas en la galeria comercial mencionada y que se
encuentra ubicado en el Conglomerado Econdmico del Tridngule de Grau, con la finalidad de que pusdan
realizar encuestas yio levantamiento de informacion que requieran para su Tesis de Investigacion
dencminada “Capacitacién sobre ventas brindada por la Municipalidad de Lima y la satisfaccion de
expectativas en los empresarios de la Galeria Comercial 5 Continentes Cercado de Lima, 2019°,

Para las coordinaciones respectivas, favor de comunicarse con la Subgerencia de Trabajo y Promocian
del Empleo al tedéfono 632-3122,

Sin otre particular, aprovecho la oportunidad para hacerles legar mis sentimientos de estima personal,

Alentamende,
st £ MUMICIPALADAD WE TROFOLITANA JE L
GEREMCLA BF DESARROLLY t:un:”r.,uu
EspR AUGUSTO CACERES BARRAZA
GEREMTE
CORTIDwa

Garencia de Dessrollo Econdmico
Av. Garcilase de la Vega N¥1348 Pise 4 Sector 8 - CC. Cyberplaza
Teléfono: 632:3153 = wwear. munlima.pob. e



