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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
comunicacion asertiva y el desempefio de las ventas en el mercado San Martin, Cajamarca,
2020, de tipo descriptiva correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal. La
muestra estuvo conformada por 25 vendedores del mercado San Martin y como metodologia
se aplico dos encuestas con preguntas que evalian ambas variables y formuladas en base a
la escala de Likert. Como resultado, se determiné que la relacion entre la comunicacién
asertiva y el desempefio de las ventas de los vendedores del Mercado San Martin fue positiva
media (r=0.696), relacionandose de manera significativa por motivo que el nivel de
significancia obtenido no supera el margen de error aceptado (0.05). De esta forma, se
concluye que las habilidades comunicativas siempre conllevan a un mejor desempefio de

ventas por parte de los vendedores y viceversa.

PALABRAS CLAVES: Comunicacion asertiva, desempefio, ventas.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Desde las épocas mas remotas de nuestra historia, la comunicaciéon ha sido
importante porque gracias a esto fue posible transmitir experiencias de una generacion
a otra para que puedan asimilarse y continuarse, se debe considerar que la comunicacion
representa un factor importante en los &mbitos social, laboral y empresarial, ya que si la
comunicacion es importante en la vida privada y personal de un individuo, en una
organizacion con objetivos definidos que deben lograrse y con muchos miembros, es

muy esencial.

Actualmente, muchas empresas vienen implementando nuevos modelos de
comunicacion asertiva para crear vinculos permanentes con sus equipos de trabajo y sus
clientes. Por ejemplo, Supermercados Peruanos SA, es una empresa que ha logrado
poner en practica un sistema muy eficaz de comunicacion asertiva dentro de sus
estrategias de marketing y en las interacciones con sus clientes, esto se da gracias a la
capacitacion constante que como empresa proporcionan al area de ventas, asi como la
implementacién de una escuela de habilidades blandas, logrando que sean capaces de
brindar informacion clara respecto a los productos y servicios de la marca, mediante el
desarrollo de habilidades comunicativas en sus vendedores. En este sentido, la
comunicacion asertiva ha contribuido a establecer relaciones sélidas entre vendedores y
clientes, lo que se ha visto reflejado en el buen desempefio de las ventas con el

crecimiento constante de Supermercados Peruanos SA. (Luna & Otero, 2018).
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Ahora bien, existen organizaciones que no valoran la importancia de la
implementacion de la comunicacion y las consecuencias se evidencian cuando los
integrantes no se encuentran satisfechos con sus labores y el rendimiento es cada vez
mas bajo, asi como hay organizaciones que presentan resultados opuestos a los
descritos. Dentro de este contexto, es necesario conocer el nivel de relacion que existe
entre la comunicacion asertiva y el desempefio de las ventas en organizaciones
relevantes para la sociedad como es el caso del mercado San Martin, ubicado en la
ciudad de Cajamarca, y dedicada a la comercializacién de productos y/o bienes de
primera necesidad. Se requiere conocer aspectos relacionados a la comunicacién y como

repercute directamente al desempefio de ventas.

Actualmente, uno de mayores desafios es establecer y mantener relaciones
solidas con los clientes, principalmente con aquellos que representan un alto valor en
ventas y generacion de ganancias. Estas relaciones estratégicas con los clientes no solo
son cruciales para asegurar su lealtad, sino que también pueden convertirse en una
ventaja competitiva distintiva para las empresas El desempefio en las ventas es
fundamental para competir en el mundo actual dentro de los mercados, y para ello, es
necesario que exista buena comunicacion entre los socios del mercado (Donassolo y

Matos, 2014).

Referido a las investigaciones que abordan a la comunicacion y al desempefio, a
nivel internacional se tiene a Aldosiry (2016), quien realizd6 su investigacion
denominada relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio de ventas en

Kuwait, para la cual empled una muestra de 218 comerciantes profesionales, a quieres
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les aplico la Escala de Evaluacion de Emociones (EEE) de Schutte et al. (1998). Los
resultados indicaron una correlacion negativa débil entres las variables y todas sus
subescalas. Asi también, se obtuvo una correlacion positiva débil entre ventas objetivas
y cada una de las subescalas de EIE (Escala de Inteligencia Eficaz), precision y
paciencia, lo que indica que la inteligencia emocional no influye tanto en el desempefio
de las ventas, y que la empresa ha automatizado las ventas digitalizando todo
procedimiento para que el cliente realice su propia compra y pago, por ende, no hay una

interaccion tan fuerte como una comunicacion directa.

Sarmiento (2019) quien estudi6 la Comunicacion Asertiva como generadora de
desempefio laboral en empleados de Empresas Formales, cuyo trabajo lo realizé en
Barranca — Colombia, tuvo el objetivo de analizar la comunicacién asertiva como
generadora de desempefio laboral en empleados de empresas formales. El trabajo fue
descrito bajo el paradigma cualitativo-descriptivo desde un enfoque hermenéutico y se
empled como técnica de recoleccion de informacion a fichas bibliograficas. El estudio
contd6 con una muestra documental de 19 documentos, donde se eligieron 10 y se
descartaron 9 ya que no suministraban la informacion suficiente sobre la tematica
expuesta. Segun el andlisis de los resultados el autor mencion6 que la implementacion
de estrategias y herramientas que permita el fortalecimiento de la comunicacion asertiva
es un pilar fundamental en el area laboral, debido a que ayuda a acrecentar el desempefio

de cada uno de los empleados, asi como el aumento de la cultura organizacional.

Loaiza, et. al. (2017) estudié a la Inteligencia Emocional, el Desempefio en

Ventas y Compromiso Organizacional, el trabajo fue realizado en Guayaquil-Ecuador,

Yllia Castafieda, K. Pag. 12



“RELACION ENTRE LA COMUNICACION

UPN ASERTIVA Y EL DESEMPENO DE LAS VENTAS
UNIVERSIDAD EN ) EL MERCADO
DL NoRTE SAN MARTIN, CAJAMARCA, 2020”

cuyo objetivo fue: describir la Inteligencia Emocional, el Desempeiio en Ventas y
Compromiso Organizacional. Dicha investigaciéon fue descriptiva de disefio no
experimental. Segun los resultados, la inteligencia emocional de los trabajadores se
encontro relacionada con el desempefio en ventas y compromiso organizacional, que
incluye habilidades comunicativas clave como la autoconciencia emocional, la
autorregulacion, la motivacion, la empatia y las habilidades sociales. En la investigacion
se definio el Desempefio de Ventas como el grado de éxito y eficacia que una persona o
grupo logra al comercializar y vender productos o servicios, y se demostré que el
desarrollo de la inteligencia emocional de los equipos de ventas podria fortalecer sus

interacciones con otros individuos, incrementando su desempefio y compromiso laboral.

Franco (2022) realiz6 un trabajo de investigacion sobre la comunicacion asertiva
dentro del comercial dos Hermanas Del Cantén Baba-Ecuador, cuyo objetivo fue
Analizar la escasa comunicacion asertiva que incide en el comportamiento de los
trabajadores del comercial Dos Hermanas que esta ubicado en el Cantdn Baba. Dicho
trabajo fue descriptivo debido a que se realizd una extensa indagacion sobre las
problematicas que se suscitaban dentro del comercial. La muestra estuvo conformada
por 15 empleados del Comercial Dos Hermanas. El autor concluye indicando que el
ambiente laboral dentro del comercial hace que los clientes tengan una buena referencia
acerca del local comercial; Ademas, sostienen que la comunicacion asertiva es la base

fundamental en las relaciones empresariales para crear un ambiente laboral agradable.

Lachira et al. (2020) realizaron una investigacion sobre la comunicacion asertiva

como estrategia para mejorar las relaciones interpersonales de los colaboradores de Nor
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Autos S.A.C. El trabajo fue de disefio descriptivo-no experimental, bajo el enfoque
cuantitativo. La poblacion de estudio estuvo conformada por los gerentes (5 personas)
y colaboradores (35 personas) de la empresa, a quienes se les aplicd encuestas. En los
resultados se evidencid que el género femenino se comunica con frecuencia de manera
asertiva a diferencia del género masculino que no es continuo; y con respecto a las areas,
todos se comunican, pero solo de forma laboral. En conclusion, la comunicacion asertiva
de los gerentes hacia sus colaboradores es minima, impidiendo que se establezcan
vinculos de relaciones interpersonales, los cuales hacen insostenible y casi nulo que

exista asertividad entre ambos cargos.

A nivel nacional, Ruiz (2019) estudié a la Comunicacion Asertiva y la
Inteligencia Emocional para mejorar el clima laboral en la Empresa Junta de usuarios
Chancay — Lambayeque. Dicha investigacion fue descriptiva - correlacional, de disefo
no experimental, para la cual se empled una muestra censal y para recolectar los datos
tres cuestionarios. Los resultados indicaron que ambas variables se relacionan
significativamente (p<0.05), ademas que el 51 % de los colaboradores presentaron un
nivel medio de Comunicacién Asertiva y de Clima Laboral, mientras que el 33 %
presentaron un nivel Bajo de Inteligencia Emocional. Del estudio se concluye que una
comunicacion asertiva tiene relacion con el desempefio de los integrantes de la
institucion, debido a que las habilidades sociales combinadas con las comunicaciones
logran que los colaboradores se acerquen a sus pares y establezcan sinergias

comunicacionales efectivas y sanas en beneficio propio y de la organizacion.
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Rios (2016) determind la relacion que existe entre la comunicacion asertiva y la
calidad de servicio prestado al cliente en el Mercado Central Virgen de Fatima de la
ciudad de Huaraz, 2016. EIl tipo de investigacion fue aplicada, descriptiva y
correlacional. La muestra estuvo conformada por 249 clientes. Los resultados de la
investigacion demostraron una correlacion directa alta entre la Comunicacion Asertiva
y la Calidad de Servicio prestado al cliente en el Mercado central Virgen de Fatima de
la ciudad de Huaraz, 2016 (rs = 0.928786). Especificamente se encontrd que existe una
correlacion directa alta entre la Comunicacion Asertiva y el Servicio Fisico prestado al
cliente en el Mercado Central Virgen de Fatima de la ciudad de Huaraz, 2016 (rs =
0.819585), que existe una correlacién directa alta entre la Comunicacion Asertiva y el
Servicio Psicologico prestado al cliente en el Mercado Central Virgen de Fatima de la

ciudad de Huaraz, 2016 (rs = 0.934692).

Aguilar y Pinedo (2021) realizaron el estudio sobre la Comunicacion asertiva
como estrategia para mejorar el servicio de atencion al cliente en la empresa Dr. PC.
S.A.C., Tarapoto, el cual tuvo como objetivo presentar una propuesta basada en
estrategias de comunicacion asertiva para mejorar el servicio de atencion al cliente en
la organizacion. El enfoque de la investigacion fue mixto, de disefio no experimental del
tipo descriptivo. La muestra estuvo conformada por 5 colaboradores para el analisis
sobre la comunicacion asertiva, mientras que con una muestra de 143 clientes para medir
el nivel del servicio brindado. Antes de la implementacion de la mejorar, los autores
realizaron un anélisis de la situacion sobre las cualidades comunicacionales. Los
resultados indicaron que existe una deficiencia comunicativa, respecto al servicio de

atencion, los clientes calificaron el mismo en un 35.7 % como regular. Segun los
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resultados los autores concluyeron, que la empresa debe ejecutar la propuesta para

mejorar el estilo de comunicacion aplicados y mejorar el servicio al cliente.

Corzo (2022) realizé la investigacion Comunicacion asertiva en el desempefio
laboral de una empresa de fabricacion de plasticos, San Juan Lurigancho Per — 2021.
cuyo objetivo fue identificar como la comunicacion asertiva influye con el desempefio
en el trabajo de una empresa de fabricacion de plasticos. La investigacion fue no
experimental correlacional; asi mismo, la poblacion fue 70 trabajadores de las tres areas
de la empresa (administracion, contabilidad y logistica) y para recaudar informacion se
aplico dos cuestionarios uno sobre la comunicacion asertiva y desempefio laboral,
ambos cumplieron con los requisitos pertinentes de validez por juicio de expertos. Los
resultados obtenidos indicaron que la comunicacion asertiva influyé de forma media en
el desempefio laboral y significativa (p = 0,000). Ademas, La comunicacion asertiva
presentd una baja variabilidad sobre la dimension estilo asertivo de 51,7 %, u

variabilidad alta sobre la dimension comunicacién precisa del 12.5 %.

A nivel local, Plasencia (2020), realiz6 una investigacion que buscé determinar
la relacion entre la Comunicacidn organizacional interna y el desempeiio laboral de los
colaboradores de una empresa de venta de comida en Cajamarca — 2020. La
investigacion fue de no experimental correlacional. Los resultados mostraron que existe
un nivel de relacion significativa entre la Comunicacion organizacional interna y el
desempefio laboral de los colaboradores. También, se establece que existe una alta
relacion entre las dimensiones de comunicacion organizacional interna (identificacion

con la organizacion, comunicacion descendente, comunicacion ascendente,
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comunicacion horizontal y comunicacion transversal) y el desempeio laboral. En la
investigacion se concluye que la relacion entre ambas variables, se debe a que la
comunicacion efectiva juega un papel crucial en la mejora del desempefio de la
organizacion, debido a que permite coordinar de manera efectiva las actividades,

motivar a los equipos y a fomentar la mejora continua.

Se entiende por comunicacion al proceso mediante el cual un mensaje emitido
por un individuo, llamado emisor, es comprendido por otro llamado receptor o
destinatario, que es la persona o entidad a quien va dirigido el mensaje, gracias a la
existencia de un codigo comun. Este proceso abarca dos etapas: la emision y la
recepcion del mensaje llamadas respectivamente la codificacion y la descodificacion

(Guardia, 2009).

La comunicacion es el conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar
y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de una comunidad u
organizacion, o entre la organizacion y su medio, o bien, a influir en las opiniones,
actitudes y conductas de los individuos para cumplir mejor y mds rapidamente sus

propositos (Fernandez, 2009).

Dentro de los estilos de comunicacion, resalta una considerada como
comunicacion asertiva, la cual tiene que ver con la capacidad de expresarse verbal y
preverbalmente en forma apropiada a las situaciones. Una comunicacion asertiva
implica un conjunto de pensamientos, sentimientos y acciones que ayudan a un
individuo a alcanzar sus objetivos personales de forma socialmente aceptable (Cuesta,

et al. 2020).
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Para Lesmes et al. (2019), la comunicacién asertiva es considerada como la
capacidad humana de expresion verbal y preverbal, en funcion a los contextos de una
manera integral y en las diferentes situaciones en cuyo caso esté presente el proceso,
aqui se puede apreciar que efectivamente la comunicacion asertiva se da por la
existencia de una habilidad social, cuya presencia involucra una relacion entre el
dialogo y la ética, lo que conlleva hacer valer los derechos del otro. Luego esa forma
de actuar va preparada para resolver conflictos, conducir circunstancias de negociacion
y sostener conversaciones, estas se dan con varios individuos en diferentes

ambientes.

Segun Rodriguez (2020), manifiesta que la comunicacion asertiva es la respuesta
oportuna y directa, que respeta la posicion propia y la de los demés para con los
involucrados en un ambiente de trabajo, aunque sin rasgos de agresividad para con los
demads; en resumidas cuentas, es ponerse a caminar en los zapatos del otro, tanto como
en los suyos propios. Esto tltimo implica no querer imponer a los demas nuestras

posiciones o ideas.

Si bien la comunicacién asertiva es una forma de expresion honesta, directa y
equilibrada, presenta el propdsito de comunicar pensamientos e ideas o defender
intereses y derechos sin la intencion de perjudicar a nadie. Ademas, la comunicacion
asertiva aumenta las posibilidades de conseguir y cumplir los objetivos propuestos por
un grupo de individuos, incrementa las satisfacciones y reduce las molestias y conflictos

producidos por la convivencia, permite mantener relaciones interpersonales mas
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satisfactorias dentro de una institucion, empresa con el fin de mejorar la calidad y

competitividad (Roosevelt, s.f.).

Segtn Quispe y Ulloa (2021), las dimensiones de la comunicacién asertiva son

las habilidades comunicativas, la empatia y la regulacion emocional.

Las habilidades comunicativas son formaciones psicoldgicas mediante las
cuales el sujeto manifiesta de forma concreta la dinamica de la actividad con el objetivo
de elaborar, transformar, crear objetos, resolver problemas y situaciones y actuar sobre
si mismo. Ademas, guardan relacion con la expresion, la observacion y con la empatia.
En este sentido favorece a que los problemas se resuelvan y a que exista una

comunicacion emocional.

Por otro lado, /a empatia es definida como una demostracion de interés y
preocupacion por el bienestar de los clientes, es un rasgo emocional, entendiéndose
como la preocupacion, la comprension, la percepcion y los procesos de pensamiento que
tiene el vendedor, ademds es un componente critico para identificar y satisfacer las
necesidades visibles y ocultas de los clientes. Segtn el aporte de Clair (2018), quien
también escribe sobre la empatia, menciona que, en la venta de negocio a negocio, se
ha hallado que la empatia asegura el conocimiento que contribuye a la superacion de los

contratiempos y, por ello, a mejorar el rendimiento.

La regulacion emocional es la habilidad, que contribuye en la explicacion de
como funcionan las personas. Para Gross (1998), la regulacion de la emocion se entiende
como los procesos por los cuales el individuo influye en las emociones que experimenta

y su forma de expresion.
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Respecto al aspecto emocional Daniel Goleman, en su libro "Inteligencia
Emocional”, explora como el manejo de las emociones y la empatia son cruciales para
el éxito personal y profesional. Aunque no se enfoca especificamente en la
comunicacion asertiva, sus ideas sobre la inteligencia emocional son relevantes para
comprender cémo las habilidades emocionales influyen en la comunicacion
interpersonal. Goleman destaca que esta habilidad es esencial para el éxito en la vida,
tanto a nivel personal como profesional; ademas sostiene que va mas alla del coeficiente
intelectual (ClI) tradicional y desempefia un papel fundamental en la toma de decisiones,
la resolucion de conflictos, la empatia y la construccion de relaciones interpersonales
solidas. Goleman identifica cinco componentes clave de la inteligencia emocional: la
conciencia emocional, la autorregulacion emocional, la motivacién, la empatia y las

habilidades sociales.

Por otro lado, Gardner propuso la teoria de las inteligencias multiples, en cual se
amplia el concepto de inteligencia mas alla de la tradicional medida de coeficiente
intelectual (ClI) y reconoce la existencia de diferentes tipos de inteligencia. Entre estos
tipos, incluye la "inteligencia interpersonal”, que se relaciona directamente con la
inteligencia emocional. La inteligencia interpersonal se refiere a la capacidad de
entender las emociones, motivaciones y deseos de los demas, asi como la habilidad para
establecer relaciones efectivas y cooperativas. Esta perspectiva destaca que la
inteligencia no solo se basa en habilidades cognitivas, sino también en la habilidad de
comprender y manejar nuestras propias emociones y las de los demas, lo que contribuye

a la adaptacion y éxito en contextos sociales y emocionales.
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La implementacion de procesos de comunicacion y habilidades en las
organizaciones de manera paralela a los de produccion y de forma transversal a las areas
que conforman una empresa no so6lo mejora la productividad, sino que vuelven los
ambientes laborales mas transparentes y eleva el nivel de calidad de vida de los
miembros de una organizacion. Asi también indica que mas del 50 % de empresas ha
senalado lo beneficioso de integrar una comunicacion asertiva, directa y eficaz, capaz
de alcanzar mayores niveles de desempeio volviéndose entes mds competitivos y

dindmicos (Sénchez, 2017).

La comunicacion es esencial para el desempefio, ya que implica el intercambio
de informacidon y emociones entre personas, utilizando diversas formas de expresion
para transmitir mensajes de manera efectiva. Una comunicacion fluida y clara facilita el
establecimiento de relaciones sélidas y de confianza, la definicion de expectativas y la
identificacion de areas de mejora en el desempefio individual. Ademads, contribuye al
logro de objetivos, la resolucion de problemas y la construccion de confianza en el

entorno laboral.

Segtiin Newtron (2001), manifiesta que el desempeiio viene a ser el nivel de
ejecucion logrado por el trabajador en consecucion de las metas propuesta dentro de una
organizacion o institucioén en un tiempo determinado y esta conformado por actividades

tangibles, observables y medibles, y otras que se pueden deducir.

Segtn Goldman (2014), indica que el desempefio es la apreciacion objetiva en
funcion de estandares e indicadores, respecto del cudl es el nivel de ajuste entre el

esfuerzo del trabajador, los logros alcanzados y la calidad de su trabajo en un contexto
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organizacional y de industria. El desempefio esta influenciado por el estilo de liderazgo
de la jefatura, también se ve influenciado por la calidad de las relaciones humanas al

interior de un equipo de trabajo.

El desempefio depende de la relacion que existe entre el nivel de competencia
técnica del individuo, su actitud frente al trabajo y la disponibilidad de recursos
asociados, ya sean materiales y/o de soporte. Por otro lado, el desempefio de ventas es
el rendimiento de los empleados de las empresas o en instituciones, cuyos rendimientos

se encuentran ligados a factores psicologicos (Donassolo, 2014).

Adicionalmente segiin Verbeke et al. (2010), el desempefio de ventas se refiere
a la contribucién que hace el vendedor a las metas corporativas. En pocas palabras, la
conducta de un vendedor es “adecuada” o “inadecuada” a la luz de las metas de la
empresa, considerando la conducta como las actividades o tareas a las que dedican sus

esfuerzos cuando estan trabajando.

Segun Donassolo (2014), la define como la percepcion del vendedor de sus
resultados de ventas, de las ganancias generadas por sus ventas, de la superacion de
objetivos y de su satisfaccion con respecto a los resultados obtenidos y el trabajo
realizado, quien considera como dimensiones a la Autoeficacia, Competitividad, y el

desemperio.

La autoeficacia se define como la confianza que el individuo tiene en si mismo
y en sus habilidades para realizar determinadas tareas de venta. Se define también como
la creencia en las propias capacidades para hacer frente a diversas situaciones, de este

modo, la autoeficacia puede desempefiar un papel importante no s6lo en como se sienten
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los individuos consigo mismos, sino en su actitud y posibilidades para alcanzar con éxito

los objetivos y metas en la vida.

La competitividad se define como la necesidad de la competencia interpersonal,
el deseo de ganar y ser mejor que los demas. También se le define como la capacidad
para sostener e incrementar la participacion en los mercados internacionales, con una

elevacion paralela del nivel de vida de la poblacion.

El desemperio viene a ser el nivel de ejecucion logrado por el trabajador en la
consecucion de las metas organizacionales en un tiempo determinado y estd conformado

por actividades tangibles, observables y medibles, y otras que se pueden deducir.

Ademés, para Robbins y Timothy (2013), define el desempefio como la eficacia
de los trabajadores en el cumplimiento de sus funciones en sus puestos de trabajo, asi

como considera que es util para la organizacion y permite la satisfaccion laboral.

La importancia de la comunicacion asertiva en el &mbito de las ventas radica en
su capacidad para establecer relaciones so6lidas con los clientes, comunicar informacion
de manera eficaz y fomentar una colaboracion constructiva dentro del equipo de ventas.
Por otro lado, el logro de un desempeio exitoso en las ventas tiene un impacto directo
en el crecimiento y la rentabilidad de la empresa, fortaleciendo su posicion en el

mercado.

El desarrollo de la presente investigacion implico determinar la relacion entre la
Comunicacion Asertiva y el Desempefio de las Ventas en el Mercado San Martin,
Cajamarca, 2020, por lo que mostré comprender cuales son las razones por las que los

clientes suelen comprar o dejar de adquirir un producto y como esas acciones
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influencian en el incremento o descenso para el mercado San Martin. Son diversos los
factores que automatizan el proceso de ventas, y la investigacion pretende comprender

la importancia de una buena comunicacion y los beneficios que se obtendran de ello.

Ademas, el trabajo se justifica teéricamente, ya que la comunicacion asertiva es
un elemento fundamental en el entorno empresarial y comercial. La literatura académica
y empresarial ha destacado la importancia de la comunicacién asertiva en la
construccién de relaciones solidas con los clientes, la resolucion de conflictos y la

mejora de la eficacia en las ventas.

Desde el punto de vista practico, la investigacion se justifica dado que tiene una
relevancia crucial al ofrecer a los comerciantes y propietarios de negocios la oportunidad
de mejorar sus estrategias de comunicacion, lo que contribuiria a un aumento en las
ventas y, en ultima instancia, contribuir al desarrollo econémico de la region, teniendo

en cuenta la importancia econdmica del mercado en la comunidad local.

Socialmente el trabajo se justifica por lo que la comunicacion asertiva no solo
es relevante en el contexto de los mercados, sino que también tiene un impacto
significativo en las relaciones interpersonales y en la sociedad en general. En el Mercado
San Martin de Cajamarca, las interacciones comerciales son una parte integral de la vida
cotidiana de la comunidad. Una comunicacién mas efectiva y asertiva no solo puede
mejorar las relaciones entre vendedores y clientes, sino que también puede contribuir a

un ambiente mas armonioso y respetuoso en el mercado.

Metodoldgicamente, la presente investigacion se justifica ya que se empleo

enfoques cuantitativos y cualitativos, los cuales permitieron una comprension mas
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completa de la relacion entre la comunicacion asertiva y el desempefio de las ventas en
el Mercado San Martin de Cajamarca en 2020. Esto garantiza la validez y confiabilidad

de los resultados.
Formulacion del problema

¢Cual es la relacion entre la comunicacion asertiva y el desempefio de las ventas

en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020?
Problemas especificos

¢Cual es la relacion entre las habilidades comunicativas y el Desempefio de las

Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020?

¢Cudl es la relacion entre la empatia y el Desempefio de las Ventas en el Mercado

San Martin, Cajamarca, 2020?

¢Cual es la relacién entre la regulacién emocional y el Desempefio de las Ventas

en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020?

¢ Cual es el nivel de comunicacion asertiva en los comerciantes del Mercado San

Martin, Cajamarca, 2020?
Objetivos

Determinar la relacion entre la Comunicacion Asertiva y el Desempefio de las

Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.
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Objetivos especificos

Determinar la relacién entre las habilidades comunicativas y el Desempefio de

las Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Determinar la relacion entre la empatia y el Desempefio de las Ventas en el

Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Determinar la relacién entre la regulacion emocional y el Desempefio de las

Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Determinar el nivel de comunicacién asertiva en los comerciantes del Mercado

San Martin, Cajamarca, 2020.
Hipotesis
Ha: La comunicacion asertiva se relaciona de manera positiva con el desempefio

de ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Ho: La comunicacion asertiva no se relaciona de manera positiva con el

desempefio de ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.
Hipotesis especificas

HE1: Existe relacion positiva entre las habilidades comunicativas y el

Desempefio de las Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

HE2: Existe relacion positiva entre la empatia y el Desempefio de las Ventas en

el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.
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HE3: Existe relacion positiva entre la regulacion emocional y el Desempefio de

las Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

HE4: El nivel de comunicacion asertiva en los comerciantes del Mercado San

Martin, Cajamarca, 2020, se encuentra en el nivel alto.

CAPITULO II: METODOLOGIA

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, segin Hernandez et
al, (2014), este tipo de trabajos buscan recopilar datos que puedan ser cuantificados y

utilizados para describir los fendbmenos y examinar las relaciones y diferencias entre
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variables. En nuestro caso, el cuantitativo, dado que se empled instrumentos para la
recoleccion de datos con los cuales se trata de explicar la relacién entre la

comunicacion asertiva y el desempefio en ventas.

La investigacion corresponde a un disefio no experimental - transversal, segun
Hernandez et al, (2014), menciona que este tipo de trabajos se aplican cuando no se
manipulan variables por parte del investigador, solo se observara fendmenos tal como
se dan en su contexto natural para posteriormente ser analizados. Asimismo, esta
investigacion presenta un corte transversal debido a que se relaciona en base a datos
en un solo momento, en un Gnico tiempo y no en un periodo de tiempo. Ademas, tiene

como proposito describir variables y analizar su incidencia.

r = Posible correlaciones

Figura 1
Diagrama:
R |
/’,I__*___I : Dénde 1
-, 1
Pid | 1 1
Ir“'v” ;--‘V--; ! M = Muestra !
1
1 o 1 1 ! 1
RN By Sl | Ox = Observacién Variable N° 1: !
So 1 1 1
Tso - A -, E Oy = Observacion Variable N° 2: :
| |
! 1
1 1
1

(2014), menciona que una investigacion correlacional es la que conoce la relacion o
grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en
un contexto en particular. De esta forma, el objetivo de la investigacion es determinar
la relacion de las variables Comunicacion Asertiva y Desempefio de las Ventas en un

solo momento temporal.
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La poblacion considerada para esta investigacion estuvo conformada por 60
vendedores del Mercado San Martin. Segun Arias (2012), la poblacion de estudio es
un conjunto finito o infinito de elementos, personas o instituciones que son motivo de
investigacion y tienen caracteristicas comunes. Para la seleccion de la muestra, se
realizd un muestreo no probabilistico por conveniencia, asimismo, se considero aplicar
los siguientes criterios de inclusion y exclusion para la seleccion de la muestra de

estudio:

De los criterios de inclusion:
- Vendedores del Mercado San Martin mayores de 18 afos.
- Vendedores del Mercado San Martin que estén trabajando fijamente
durante 4 afios antes del 2020.
- Vendedores que realicen sus actividades con normalidad a pesar de la

emergencia sanitaria.

De los criterios de Exclusion:
- Vendedores del Mercado San Martin menores de 18 afios.
- Vendedores del Mercado San Martin que estén trabajando menos de 4
afios antes del 2020.

- Vendedores que presentan factores de riesgo ante el Covid-19.

Teniendo en cuanta los criterios inclusion y de inclusion, se determiné como
tamafio muestral a 25 Vendedores del Mercado San Martin, Segun Hernandez et al.
(2014), menciona que la muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el

cual se recolectan datos y que tiene que definirse o determinarse de ante mano con
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precision a traves de un tipo de muestreo especifico, que puede ser probabilistico 0 no

probabilistico segun las caracteristicas de la investigacion.

Respecto a las técnicas de recoleccion de datos, Abril (2008) sefiala que las
técnicas constituyen el conjunto de mecanismos, medios o recursos dirigidos a
recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de los fendmenos sobre los cuales
se investiga. Por consiguiente, las técnicas son procedimientos 0 recursos
fundamentales de recoleccion de informacion, de los que se vale el investigador para
acercarse a los hechos y acceder a su conocimiento. Por consiguiente, en esta
investigacion se opto por la técnica de recoleccion de datos mediante encuestas, que
implico la entrevista de los 25 comerciantes del Mercado San Martin. Cada entrevista
tuvo una duracion de 20 minutos, durante los cuales se les explico el propdsito de la

investigacion y se resaltd la relevancia de los resultados para el propio mercado.

Como instrumento de recoleccion de informacion en el presente estudio, se
utiliz6 un cuestionario que consta de 2 partes. La primera para la variable
comunicacion asertiva, la cual estd conformado por 24 items distribuidas en tres
dimensiones (habilidades comunicativas, empatia y regulacién emocional). La
segunda esta dirigida el desempeiio de las ventas conformado por 26 items distribuidas
en tres dimensiones (autoeficacia, competitividad y desempefio). Las respuestas de
cada una de las preguntas de los dos cuestionarios, estan basadas en alternativa de

respuesta multiple (5 alternativas) ordenadas de acuerdo con la escala Likert.

Para la validez y confiabilidad del instrumento de la variable comunicacion

asertiva, se utilizo la encuesta debidamente validada en la investigacion de Quintana
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(2019). Para determinar la validez del instrumento desempefio de las ventas se utilizé
la opinion y el visto bueno de expertos en el tema, arrojando como resultados
coeficientes de valoracion porcentual que oscilan entre 82 % y 96 % (véase anexos 6,

7.8y 9; ficha de validacion experto 1, 2, 3y 4).

Ahora bien, utilizando el programa estadistico SPSS 25 a una muestra de 15
encuestados la confiabilidad del instrumento de la variable comunicacion asertiva, el
cual fue 0.837 de acuerdo con el coeficiente de Alfa de Cronbach y del desempefio de

las ventas fue de 0.769, tal y como se aprecia en la Tabla 1.
Tabla 1

Prueba de confiabilidad del instrumento

Variable Casos Elementos  Alfa de Cronbach
Comunicacion asertiva 15 24 0.837
Desempefio de las ventas 15 26 0.769

Nota: Elaboracion propia en base a programa estadistico SPSS v25.

Ambos coeficientes de confiabilidad se encuentran entre los niveles de
aceptable y elevado segun la escala de medicion aceptada para el coeficiente de alfa

de Cronbach (Hernandez et al., 2014).

En el presente estudio de empleo el método Inductivo — Deductivo, por medio
del presente método se obtuvo conocimientos de lo general a lo particular y viceversa;
es decir, del analisis de cada variable involucrada en nuestro objetivo de investigacién
se efectu6 generalizaciones con relevancia cientifica que permitieron sustentar

afirmaciones en relacion con nuestra hipétesis.
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Para el procesamiento de los datos, en primer lugar, se aplicaron  los
instrumentos a los comerciantes del Mercado San Martin que conformaron la muestra.
Una vez obtenidos los datos, se bajaron a una hoja de calculo del programa Microsoft
Office Excel, este permitié ordenar y tabular los datos. Luego se procedié a pasarlo al

paquete estadistico SPSS v.25, con el cual se realizo el procesamiento de informacion.

Para el analisis de los datos se utilizd la estadistica descriptiva y en la
inferencial se empled el estadistico de prueba de Pearson. Para la eleccion de este

estadistico se realizd la prueba de normalidad, que arrojo los siguientes resultados:
Tabla 2

Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk
Variables
Estadistico al Sig.
Comunicacion asertiva 0.947 25 0.211
Desempefio de las ventas 0.934 25 0.109

Nota: Elaboracion propia en base a programa estadistico SPSS v25.

En la Tabla 2, se muestra la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, y en la
cual se observa que el valor de significacion para la Comunicacion asertiva es 0.211 'y
para el Desempefio de las ventas es 0.109. Estos resultados superan al nivel de
significancia de 0.05 %, por lo que se rechaza la afirmacion que los datos tienen una
distribucion no normal y se acepta la hipdtesis alternativa, es decir que los datos tienen

una distribucion normal.
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Ahora bien, la prueba estadistica utilizada para la comprobacion de la hipétesis
sera el coeficiente de correlacion de Pearson (r) considerando que es una prueba
paramétrica para datos que tienen una distribucion normal (Hernandez et al, 2014).
Esta prueba sirve para medir la correlacion que existe entre dos variables segun la

siguiente escala de valoracion:
Tabla 3

Escala de medicion del coeficiente de correlacidn de Pearson (r)

Valor Nivel
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media

-0.25 Correlacion negativa débil

-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacion entre las variables
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil

+0.50 Correlacion positiva media

+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Tomado de Hernandez, et al. (2014).
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Dentro de los aspectos éticos, en el presente estudio, se tuvo en cuenta la
veracidad de la informacion obtenida directamente de los vendedores del Mercado San
Martin-Cajamarca; respetando las creencias politicas, religiosas y morales y teniendo
en cuenta la privacidad de los participantes, protegiendo la identidad de las personas
mediante la aplicacion anénima del cuestionario. La investigacion menciona a los
autores de las declaraciones cientificas que forman parte del apoyo tedrico y

metodoldgico para dar la fuerza necesaria.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

Para determinar la relacion que existe entre la Comunicacion Asertiva y el
Desempefio de las Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020, en primer lugar, se
realizé el analisis descriptivo de los datos generales de la muestra de estudio, asi como
también de cada variable y de sus respectivas dimensiones, con lo cual se obtuvieron tablas
de frecuencias y gréaficos. Para el contraste de la hipotesis se empled la correlacion de

Pearson.

Tabla 4

Distribucién porcentual de la comunicacion Asertiva segun el Desempefio de las Ventas en

el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Comunicacion asertiva

Desempefio Casi Casi : Total
de ventas Nunca nunca A veces siempre Siempre

N % N % N % N % N % N %

Nunca 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Casi nunca 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

A veces 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Casi siempre 0 0 0 0 3 12 15 60 O 0 18 72
Siempre 0 0 0 0 0 0 2 8 5 20 7 28
Total 0 0 0 0 3 12 17 68 5 20 25 100

Nota: Elaboracion propia en base a los datos recolectados de la comunicacion Asertiva y el

Desemperio procesado scon el programa estadistico SPSS v25.
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Figura 1

Distribucién porcentual de la comunicacion Asertiva segun el Desempefio de las Ventas en

el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.
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Nota: Elaboracion propia en base a los datos recolectados de la
comunicacion Asertiva y el Desempefio procesado scon el programa
estadistico SPSS v25.

En la Tabla 4 y Figura 1, se muestra los resultados de la tabla cruzada entre la
comunicacion Asertiva y el Desempefio de las Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca,
2020, los cuales muestran que, respecto a la comunicacion asertiva tan solo 12 % de los
vendedores manifestaron que a veces tiene una comunicacion, los mismo manifestaron que
casi siempre tienen un desempefio de ventas. Asi mismo, el 60 % de vendedores
manifestaron que siempre tienen una comunicacion y estos mismos casi siempre presentan
un buen desempefio de ventas. De los que manifiestan que siempre tiene un buen desempefio

de ventas, el 8 % casi siempre tienen una comunicacion y un 20 % siempre la tienen.
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Los resultados obtenidos indican que la comunicacién asertiva esta relacionada de
manera positiva con el buen desempefio en las ventas, esto se debe, a que la comunicacion
asertiva permite una interaccion efectiva entre vendedores y clientes, esto promueve
relaciones de confianza al enfocarse en la claridad, la escucha activa y la resolucién
constructiva de conflictos. Los vendedores que mantienen una comunicacion asertiva
constante se adaptan mejor a las necesidades del cliente, lo que en Ultima instancia
contribuye a un desempefio exitoso en las ventas al aumentar las probabilidades de ventas

repetidas y la satisfaccion del cliente.

Tabla s

Distribucién porcentual de la dimension Habilidades Comunicativas segun el Desempefio

de las Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Desempefio de las ventas

Habilidades - - Total
. Casi Casi .
comunicativas  Nunca A veces . Siempre
nunca siempre
N % N % N % N % N % N %
Nunca 0 0 0 0 0 0 0 0 0O 0 0 O
Casi nunca 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0O 0 O
A veces 0 0 0 0 0 0 0 0 0O 0 0 O
Casi siempre 0 0 0 0 3 12 12 48 3 12 18 72
Siempre 0 0 0 0 0 0 1 4 6 24 7 28
Total 0 0 0 0 3 12 13 52 9 36 25 100

Nota: Elaboracion propia en base a los datos recolectados de la Habilidades comunicativas

y el Desempefio procesado scon el programa estadistico SPSS v25.
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Figura 2

Distribucién porcentual de la dimensién Habilidades Comunicativas segun el Desempefio
de las Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.
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Nota: Elaboracion propia en base a los datos recolectados de la Habilidades
comunicativas y el Desempefio procesado scon el programa estadistico
SPSS v25.

En la Tabla 5y Figura 2, se muestra los resultados de la tabla cruzada entre las
habilidades comunicativas y el Desempefio de las Ventas en el Mercado San Martin,
Cajamarca, 2020, los cuales muestran que, el 12 % manifestaron que a veces tienen un
buen desempefio de las ventas, los mismo manifestaron que casi siempre tienen buenas
habilidades. Asi mismo, el 48 % de vendedores manifestaron que casi siempre tienen
buen desempefio en ventas y el 12 % siempre tienen buen desempefio, estos casi
siempre tienen buenas habilidades. De los que manifiestan que siempre tiene buenas

habilidades, el 4 % casi siempre tienen un buen desempefio y un 24 % siempre lo tienen.
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Los resultados obtenidos indican que existe una correlacion positiva entre
buenas habilidades comunicativas y un buen desempefio en las ventas. En particular,
los vendedores que aplican sus habilidades comunicativas efectivamente, ya sea de
manera ocasional o constante, tienden a lograr resultados positivos en las ventas. Esto
subraya la importancia de mantener y desarrollar habilidades comunicativas sélidas

entre los vendedores para impulsar el éxito en las ventas.

Tabla 6
Distribucidn porcentual de la dimensién Empatia segun el Desempefio de las Ventas

en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Desemperio de las ventas

. : : Total
Empatia  nypca  C2 A veces Casi Siempre
nunca siempre

N % N % N % N % N 9% N %
Nunca 0 O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Casi nunca 0 O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
A veces 0 O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Casl O 0 0 0 3 12 13 5 2 8 18 72
siempre
Siempre 0 O 0 0 0 0 4 6 3 12 7 28
Total 0 O 0 0 3 12 17 68 5 20 25 100

Nota: Elaboracién propia en base a los datos recolectados de la empatia y el
Desempefio procesado scon el programa estadistico SPSS v25.
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Figura 3

Distribucién porcentual de la dimensién Empatia y el Desempefio de las Ventas en el

Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.
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Nota: Elaboracién propia en base a los datos recolectados de la empatia y el

Desempefio procesado scon el programa estadistico SPSS v25.

En la Tabla 6 y Figura 3, se muestra los resultados de la tabla cruzada entre la
Empatia y el Desempefio de las Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020,
los cuales muestran que, el desempefio de la venta tan solo 12 % de los vendedores
manifestaron que a veces tiene un buen desempefio, los mismo manifestaron que casi
siempre tienen buena empatia. Asi mismo, el 52 % de vendedores manifestaron que

casi siempre tienen buen desemperio en ventas y el 8 % siempre tienen buen desempefio,

Yllia Castafieda, K. Pag. 40



“RELACION ENTRE LA~ COMUNICACION
UPN ASERTIVA'Y EL DESEMPENO DE LAS VENTAS
UNIVERSIDAD EN EL MERCADO

PRIVADA

DEL NORTE SAN MARTIN, CAJAMARCA, 2020”

estos casi siempre tienen una empatia con los clientes. De los que manifiestan que
siempre tiene buena empatia, el 16 % casi siempre tienen un buen desempefio y un 12

% siempre lo tienen.

Los resultados obtenidos indican una relacion positiva entre la empatia y el
desempefio de las ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, en 2020, ya que se
destaca que vendedores que aplican buena empatia logran buenos resultados en las
ventas. Ademas, se observa que, al mantener una empatia constante en las interacciones
con los clientes, esta relacionado con un desempefio de ventas sélido y positivo. Estos
resultados respaldan la importancia de promover la empatia entre los vendedores para

mejorar las relaciones con los clientes y aumentar las ventas.

Tabla 7
Distribucién porcentual de la dimension Regulacion Emocional segin el

Desempefio de las Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Desempefio de las ventas

Regulacion Casi Casi _ Total
Emocional  Nunca nunca A veces siempre Siempre

N % N % N % N % N % N %
Nunca c 0 o0 0 o0 O 0 o 0 0 o0 O
Casinunca 0 0O O 0 0 O 0 o 0 0 o0 O
A veces c 0 o 0 o0 O 0 o 0 0 o0 O
Casi siempre 0 0 0 0 2 8 15 60 1 4 18 72
Siempre 0O 0 0 0o 0 o0 2 8 5 20 7 28
Total 0O 0 0 0 2 8 17 68 6 24 25 100

Nota: Elaboracion propia en base a los datos recolectados de la regulacion emocional

y el Desempefio procesado scon el programa estadistico SPSS v25.
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Figura 4

Distribucién porcentual de la dimensién Regulacion Emocional y el Desempefio de las
Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.
70
60
60
50

40

30
20

Porcentajes (%)

20
8

10 8
00000 00000 ooolo oool 000

4
[ |

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Desempeiio de las ventas

B Nunca M Casinunca Aveces M Casisiempre M Siempre

Nota: Elaboracion propia en base a los datos recolectados de la regulacion
emocional y el Desempefio procesado scon el programa estadistico SPSS
v25.

En la Tabla 7 y Figura 4, se muestra los resultados de la tabla cruzada entre la
Regulacion Emocional y el Desempefio de las Ventas en el Mercado San Martin,
Cajamarca, 2020, los cuales muestran que, el desempefio de las ventas tan solo 8 % de
los vendedores manifestaron que a veces tienen un buen desempefio de las ventas, los

mismo manifestaron que casi siempre tienen buena regulacion. Asi mismo, el 60 % de
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vendedores manifestaron que casi siempre tienen buen desempefio en ventas y el 8 %
siempre tienen buen desempefio, estos casi siempre tienen una buena regulacion con los
clientes. De los que manifiestan que siempre tiene buena regulacién, el 8 % casi siempre

tienen un buen desempefio y un 20 % siempre lo tienen.

Los resultados encontrados indican una correlacion positiva, esto podria deberse a que
la regulacion emocional incita a los vendedores a mantener el autocontrol emocional,
mostrar empatia hacia los clientes, tomar decisiones efectivas y ser resilientes ante los
desafios. Cuando se aplica de manera constante, esta habilidad les permite a los
vendedores gestionar situaciones de ventas de manera mas efectiva, construir relaciones
solidas y adaptarse a las demandas del entorno de ventas, lo que se traduce en un mejor

desempefio en las ventas a lo largo del tiempo.
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Hipotesis general

Ha: La comunicacion asertiva se relaciona de manera positiva con el desempefio

de ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Ho: La comunicacion asertiva no se relaciona de manera positiva con el

desempefio de ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Tabla 8

Relacion entre la Comunicacion Asertiva y el Desemperio de las Ventas en el Mercado

San Martin, Cajamarca, 2020

Variables Comuni_cacién Desempefio
asertiva de las ventas
Correlacion de Pearson 1 0.696
Comunicacion asertiva Sig. (bilateral) 0.000
N 25 25
Correlacion de Pearson 0.696 1
Desempefio de las ventas Sig. (bilateral) 0.000
N 25 25
Fuente: Elaboracion propia en base a programa estadistico SPSS v25.
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En la Tabla 8, se observa el valor del coeficiente de correlacion calculado
(0.696), el cual indica una relacion positiva media entre la Comunicacion Asertiva y el
Desempefio de las Ventas. Esto indica que, en el mercado una mejor Comunicacion
Asertiva conlleva a un mejor Desempefio de las Ventas por parte de los vendedores y
viceversa. Ademas, la relacion entre las variables es significativa porque el valor de
significancia obtenido (0.00) no supera el margen de error aceptado (0.05). Por lo tanto,

se acepta la hipotesis alterna.
Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

Ha: Existe relacion positiva entre las habilidades comunicativas y el

Desemperio de las Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Tabla 9

Relacion entre las habilidades comunicativas y el Desempefio de las Ventas en el

Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

. Habilidades Desempefio de las
Variables -
comunicativas ventas
Corlgelamon de 1 0.620
Habilidades earson
comunicativas Sig. (bilateral) 0.001
N 25 25
Correlacion de 0.620 1
~ Pearson
Desempefio de las
ventas Sig. (bilateral) 0.001
N 25 25

Fuente: Elaboracion propia en base a programa estadistico SPSS v25.
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En la Tabla 9, se observa el valor del coeficiente de correlacion calculado
(0.620), el cual indica una relacion positiva media entre la dimension Habilidades
Comunicativas de la variable Comunicacion Asertiva y el Desempefio de las ventas.
Esto indica que, en el mercado una mejora en las habilidades comunicativas conlleva a
un mejor Desemperio de ventas por parte de los vendedores, y viceversa. Ademas, segun
el valor de significacion (0.001), el cual es menor al 5 % indica que la relacion entre las
habilidades comunicativas y el desempefio de las ventas es significativa. De esta forma,

se acepta la Hipotesis alterna.

Hipdtesis especifica 2
H2: Existe relacion positiva entre la Empatia y el Desempefio de las Ventas en

el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Tabla 10

Relacion entre la empatia y el Desempefio de las Ventas en el Mercado San Martin,

Cajamarca, 2020

Desempefio de las

Variables Empatia
ventas
Correlacion de 1 0.548
Pearson
Empatia Sig. (bilateral) 0.005
N 25 25
Correlacion de 0.548 1
N Pearson
Desempefio de
las ventas Sig. (bilateral) 0.005
N 25 25

Fuente: Elaboracidn propia en base a programa estadistico SPSS v25.
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En la Tabla 10, se observa el valor del coeficiente de correlacion calculado
(0.548), el cual indica una relacion positiva media entre la dimension Empatia de la
variable Comunicacion Asertiva y el Desempefio de las Ventas. Esto indica que, en el
mercado una mejor empatia conlleva a un mejor Desempefio de ventas por parte de los
vendedores, y viceversa. Ademas, segun el valor de significacion (0.005), el cual es
igual al 5 %, indica que la relacion entre la empatia y el desempefio de las ventas es

significativa. Por lo tanto, se acepta la Hipotesis alterna 2 (H2).

Hipotesis especifica 3

H3: Existe relacion positiva entre la Regulacion Emocional y el Desempefio de
las Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020.

Tabla 11

Relacion entre la regulacion emocional y el Desempefio de las Ventas en el Mercado

San Martin, Cajamarca, 2020.

Variables Regulfe\cmn Desempefio de las
emocional ventas
CorFr>eIaC|on de 1 0.559
Regulacion earson
emocional Sig. (bilateral) 0.004
N 25 25
Correlacion de
Desempefio de Pearson 0.559 1
las ventas
Sig. (bilateral) 0.004
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Variables Regulgmon Desempefio de las
emocional ventas
N 25 25

Fuente: Elaboracidn propia en base a programa estadistico SPSS v25.

En la Tabla 11, se observa el valor del coeficiente de correlacién calculado

(0.559), el cual indica una relacion positiva media entre la dimension Regulacion

emocional de la variable Comunicacion Asertiva y el Desempefio de las Ventas. Esto

indica que, en el mercado una mejor Regulacién emocional conlleva a un mejor

Desempefio de ventas por parte de los vendedores, y viceversa. Ademas, segun el valor

de significacion (0.004), el cual es menor al 5 % indica que la relacion entre la

regulacion emocional y el desempefio de las ventas es significativa. De este modo, se

acepta la Hipodtesis alterna 3 (H3).

Hipotesis especifica 4

H4: El nivel de comunicacion asertiva en los comerciantes Mercado San Martin,

Cajamarca, 2020, se encuentra en el nivel alto.

Tabla 12

Respuestas de los encuestados por tipo de alternativa

Porcentaje Alternativa Nivel Escala
1.8% Nunca
Bajo la2
4% Casi nunca
175 % A veces Medio 3
34.2 % Casi siempre Alto 4a5b
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42.5 % Siempre

Fuente: Elaboracion propia en base a resultados de la encuesta.

En la Tabla 12, se observa los resultados del nivel de la Comunicacion asertiva
en el Mercado San Martin-Cajamarca, 2020, evidenciando que el 42.5 % de las
respuestas de los encuestados marcaron la alternativa “siempre” y el 34.2 % la
alternativa “casi siempre”. El nivel promedio de las respuestas de los 25 vendedores
encuestados es de 4.13, que se encuentran dentro del nivel alto, que incluye las
alternativas 4=casi siempre y 5=siempre. De esta forma, se acepta HipGtesis alterna 4

(H4).

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

De acuerdo con el objetivo general: determinar la relacion entre la
comunicacion asertiva y el desempefio de las ventas en el mercado San Martin,
Cajamarca, 2020, se obtuvo que existe una relacién positiva media entre ambas
variables, ya que en la Tabla 4 se observa que el valor del coeficiente de correlacion
calculado es de 0.696, que indica que en el mercado una mejor comunicacion asertiva
conlleva a mejor desempefio de las ventas por parte de los vendedores y viceversa.

Ademas, también se reporta un valor de significacion (0.00), el cual es menor al 5 %,
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por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipdtesis alternativa (HA),

la que menciona, una relacion positiva entre las variables ya mencionadas.

Segun los resultados obtenidos en la presente investigacion, se encontro que la
alternativa de respuesta “Siempre” fue seleccionada por el 49.0% de los encuestados
en las preguntas relacionadas con la dimension de habilidades comunicativas de la
variable comunicacién asertiva, mientras que el 36.5% y 42.0% seleccionaron esta
alternativa en las preguntas relacionadas con la dimension empatia y dimension
regulacién emocional de la mencionada variable respectivamente. Esto demuestra que
los encuestados tiene una valoracion positiva sobre los indicadores de la variable
comunicacion asertiva, considerando que las alternativas de respuesta “Nunca” y “Casi
nunca” tienen los valores mas bajos de todas las alternativas (oscila entre los valores

de 0.5a5.5).

Los resultados guardan relacion con los de Ruiz (2019), quien realizd un
estudio sobre la Comunicacidn Asertiva y la Inteligencia Emocional, el autor reporto
que ambas variables se relacionan significativamente (p<0.05), ademas que el 51 % de
los colaboradores presentaron un nivel medio de comunicacion Asertividad y de Clima
Laboral, mientras que el 33 % presentaron un nivel Bajo de Inteligencia Emocional.
Similar también a los de Huerta (2018) quien estudi6 a la comunicacion asertiva y la
gestion en la Institucion Educativa Nro. 1160 José Faustino Sanchez Carrion del
Cercado de Lima, cuyos resultados indicaron que ambas variables se relacionan
significativamente (p<0.05). Ademas, presentaron una relacion positiva considerable

(r= Rho de Spearman = 0.662).
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Los resultados obtenidos en el presente trabajo, distan de los que publico
Aldosiry (2016), quien hizo su investigacion denominada Relacion entre la
Inteligencia Emocional y el Rendimiento de Ventas en Kuwait, el trabajo lo realizé en
Madrid-Espafia. Los resultados de este autor indicaron correlacion negativa debil (p-
valor=-0.3) entre el Desempefio de ventas y la Inteligencia Emocional.
Adicionalmente, obtuvieron que se dio una correlacion positiva débil entre ventas

objetivas (p-valor=0.10) y precision y paciencia.

Respecto a la relacion entre las dimensiones de la variable comunicacién
asertiva y la variable desempefio de las ventas, se obtuvo una correlacion positiva
media para todas las mediciones, con un coeficiente calculado de 0.620 para la
dimensién habilidades comunicativas, y unos coeficientes calculados de 0.548 y 0.559

para las dimensiones empatia y regulacién emocional, respectivamente.

Estos resultados son similares a los obtenidos por Cruz (2019), quien en su
estudio titulado Habilidades comunicativas y desempefio, encontré que ambas
variables se relacionan significativamente (p<0.05). Ademas, esta relacion es
significativa (p= valor de significacion = 0.000) el cual es menor al nivel de
significancia de 0,01, presentando una relacion positiva muy fuerte (r= Rho de
Spearman = 0.766). Del mismo modo, los resultados estan en concordancia con los de
Agus y Hassan (2010) quienes en su investigacion “The Structural Influence of
Entrepreneurial Leadership, Communication Skills, Determination and Motivation on
Sales and Customer Satisfaction” determinaron que el Liderazgo, habilidades

comunicativas, determinacion y motivacion tienen efectos positivos y directos, es decir

Yllia Castafieda, K. Pag. 51



1

“RELACION ENTRE LA COMUNICACION

UPN ASERTIVA Y EL DESEMPENO DE LAS VENTAS
UNIVERSIDAD EN ) EL MERCADO
DL NoRTE SAN MARTIN, CAJAMARCA, 2020”

que tiene una influencia significativa en el rendimiento de las ventas y la satisfaccion

del cliente.

Sin embargo, nuestros resultados difieren de los de Ascencios (2015), quien
investig6 sobre las “Habilidades comunicativas, cognitivas y desempefio”. Los
resultados indicaron que el modelo no fue estadisticamente significativo (r= Rho de
Spearman = 0.313, en la cual determina la no relacion entre las habilidades

comunicativas, cognitivas y el desempefio docente.

Los resultados de nuestra investigacion concuerdan con los encontrados por
Connor y Seymour (1999) consultado por Batista y Romero (2007), los cuales indican
que las habilidades comunicativas estdn representadas por las capacidades de
desempefiar determinadas tareas comunicacionales de modo que se influya en las
personas, pues establecen que la comunicacién es un circulo donde el sujeto influye
sobre el receptor y éste en él. Por otro lado, mencionan que es necesario dominar para
afrontar los diversos cambios que se presentan en el entorno del ser humano y aln mas
para los vendedores, quienes afrontan e influyen de maltiples formas en los clientes,

proveedores, etc.

Otra investigacion con la cual concuerdan resultados obtenidos en especial los
referidos con la dimensién empatia de la variable comunicacion asertiva, es el
realizado por Aggarwal et al. (2005) consultado por Anaza et al. (2018), los cuales
sefialan en su investigacion “Empathy and affect in B2B salesperson performance”,
que la capacidad de un vendedor para compartir y comprender las emociones de los

demas, es decir su capacidad de empatia, aumenta la satisfaccion y crea una via para
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futuras interacciones con los compradores. Ademas, sostienen los autores que sus
resultados de investigacion apoyan la inclusion de emociones y afecto en futuros

modelos de ventas B2B, sin negar el papel que tiene la razon.

En lo referente a la dimensién regulacion emocional de la variable
comunicacion asertiva, nuestros resultados son semejantes a los de Bueno (2018),
cuyos resultados indicaron que su dimension regulacion emocional se relacionan
significativamente con el desempefio laboral (p<0.05). Ademas, presentaron una

relacién positiva muy fuerte (r= Rho de Spearman = 0.926).

Los resultados de esta investigacion también concuerdan con los encontrados
por Robbins y Judge (2017) pues manifiestan que un buen control de las emociones,
es decir tener una optima regulacion emocional, tratando de identificar y modificar las
emociones que se experimentan permite predecir el desempefio de trabajo, dicho de
otra forma, la capacidad para manejar las emociones es muy util al momento de
predecir el desempefio de un puesto trabajo, como el de ventas. Asimismo, asegura
que los conocimientos acerca de las emociones suelen influir en la motivacién, el
liderazgo, la negociacion, el servicio al cliente y actitudes hacia el trabajo, etc. En este
sentido, recomiendan que se reclute a individuos con pensamientos positivos y que se
capacite a los lideres para que aprendan a manejar su estado animico, las actitudes

hacia el trabajo y el desempefio.

Segun los resultados obtenidos y respaldados con los antecedentes se tiene las

siguientes implicancias.

Tedricas:
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Los resultados respaldan la teoria de que la comunicacion asertiva esta
positivamente relacionada con el desempefio de las ventas. Esto confirma la
importancia de la comunicacion asertiva en el contexto de ventas, donde una
comunicacion efectiva puede influir en el éxito comercial. Ademas, el hallazgo de una
correlacion significativa entre las variables mediante el anélisis de correlacion de
Pearson respalda estadisticamente la relacion entre comunicacion asertiva y
desempefio de ventas. Esto fortalece la base teorica al demostrar que la relacion no es

casual, sino que tiene un respaldo empirico.

Metodologica

Los resultados refuerzan la validez del disefio de la investigacion y la eleccion
de variables. La correlacion significativa proporciona evidencia de que las medidas
utilizadas para evaluar la comunicacion asertiva y el desempefio de las ventas son
apropiadas y relevantes para el estudio. Ademas, los resultados abren la puerta a
investigaciones adicionales que podrian explorar en mayor profundidad los
mecanismos Yy factores subyacentes que explican la relacion entre la comunicacion

asertiva y el desempefio de las ventas.

Practicas

Las implicancias préacticas son quizas las mas significativas. Los hallazgos
sugieren que el desarrollo de habilidades de comunicacion asertiva entre los
vendedores puede mejorar su desempefio en las ventas. Esto podria traducirse en

programas de capacitacion y desarrollo para mejorar las habilidades de comunicacién
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asertiva en equipos de ventas. Las organizaciones pueden revisar y ajustar sus
estrategias de ventas para incluir un enfoque mas destacado en la comunicacién
asertiva. Los vendedores pueden ser capacitados para aplicar técnicas de comunicacion
asertiva en sus interacciones con los clientes, lo que podria conducir a un aumento en

la satisfaccion del cliente y en las conversiones de ventas.

De manera general, los resultados de la investigacion tienen implicancias tedricas al
confirmar una relacién positiva entre la comunicacidn asertiva y el desempefio de las ventas,
implicancias metodoldgicas al respaldar la validez del disefio y las mediciones, y, sobre todo,
implicancias practicas al sugerir que el desarrollo de habilidades de comunicacién asertiva
puede ser una estrategia efectiva para mejorar los resultados de ventas en el mercado San

Martin-Cajamarca.

4.2. Conclusiones

Primera: Se determind la relacion entre la comunicacion asertiva y el

desempefio de las ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca durante el 2020,
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obteniéndose una correlacién positiva media (r=0.696), con una significancia de 0.000,

que es menor al margen de error aceptado (0.05).

Segunda: Se determind la relacion entre las habilidades comunicativas y el
desempefio de las ventas en el mercado San Martin, Cajamarca, 2020, obteniéndose
una correlacion positiva media (r = 0.641), y una significancia de 0.000, que es menor

al margen de error aceptado (0.05).

Tercera: Se determind que la relacién entre la empatia y el desempefio de las
Ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020, obteniéndose una correlacion
positiva media (r = 0.577), ademas que esta relacién es significativa con un valor de

significacion 0.000 porque es menor al margen de error aceptado (0.05).

Cuarta: Se determind la relacion entre la regulacion emocional y el desempefio
de las ventas en el Mercado San Martin, Cajamarca, 2020, obteniéndose una
correlacion positiva media (r = 0.549), con un valor de significativa de 0.005, que es

menor al margen de error aceptado (0.05).

Quinta: Se determino que el nivel de la Comunicacién asertiva en el Mercado
San Martin-Cajamarca, 2020 se encuentra dentro del nivel alto, que incluye las

alternativas 4=casi siempre y 5=siempre.
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ANEXO N° 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Matriz de Consistencia

ANEXOS

DESEMPENO DE LAS VENTAS EN EL MERCADO

TITULO: Relacion entre la Comunicacion Asertiva y el Desempefio de las Ventas en el mercado San Martin, Cajamarca, 2020

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
P. General O. General H. General V. Independiente Enfoque de investigacion
Comunicacion asertiva Cuantitativo
¢Cual es la Determinar la La

relacion entre la relacion entre la comunicacion asertiva se
comunicacion asertiva Comunicacion Asertiva  relaciona de manera
y el desempefio de y el Desempefio de las positiva con el
ventas en el Mercado  Ventas en el Mercado  desempefio de ventas en
San Martin, San Martin, Cajamarca, el Mercado San Martin,
Cajamarca, 2020? 2020. Cajamarca, 2020.

P. Especificos 0. Especificos H. Especificos

P.E.1: ;Cual O.E.1: H.E.1: Las
es larelacion entre las  Identificar la relacion habilidades
habilidades entre las habilidades comunicativas se
comunicativas y el comunicativas y el relacionan

Desempefio de las Desempefio de las significativamente con el

Dimensiones:

D1: habilidades comunicativas

D2: empatia

D3: Regulacion emocional

Tipo de investigacion

Correlacional o causal

Método

Anadlisis, sintesis, inductivo y deductivo

Disefio de la investigacion

No experimental, transversal

Marco muestral

Relacion de vendedores del mercado

Yllia Castafieda, K.
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TITULO: Relacion entre la Comunicacion Asertiva y el Desempefio de las Ventas en el mercado San Martin, Cajamarca, 2020

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
Ventas en el Mercado  Ventas en el Mercado Desempefio de las San Martin-Caiamarca
San Martin, San Martin, Cajamarca, Ventas en el Mercado J
Cajamarca, 2020°. 2020. San Martin, Cajamarca,
2020. . e
Unidad de analisis
El vendedor del del mercado
San Martin-Cajamarca
V. Dependiente
Poblacion
P.E.2: ;Cual O.E.2: H.E.2: La Desempefio de Ventas Los 60 vendedores del del mercado
esla relacpn entre la  Identificar la rglacmn empatia se r_e!acmna de San Martin-Cajamarca.
empatia y el entre la empatia y el manera positiva con el

Desempefio de las
Ventas en el Mercado
San Martin,
Cajamarca, 2020?.

Desempefio de las
Ventas en el Mercado
San Martin, Cajamarca,
2020.

Desempefio de las
Ventas en el Mercado
San Martin, Cajamarca,
2020.

P.E.3: ;Cual
es la relacién entre la

O.E.3:
Identificar la relacion

H.E.3: La

regulacion emocional se

Dimensiones:

D1: Autoeficacia

D2: Competitividad

Muestra
Los 60 del del mercado

San Martin-Cajamarca

Técnica

Encuestas

Yllia Castafieda, K.
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MERCADO
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SAN MARTIN, CAJAMARCA,

TITULO: Relacion entre la Comunicacion Asertiva y el Desempefio de las Ventas en el mercado San Martin, Cajamarca, 2020

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
regulacion emocional entre la regulacién relaciona de manera
y el Desempefio de las emocional y el positiva con el
Ventas en el Mercado Desempefio de las Desempefio de las D3: Desempefio Instrumentos

San Martin,
Cajamarca, 20207.

Ventas en el Mercado Ventas en el Mercado
San Martin, Cajamarca, San Martin, Cajamarca,
2020. 2020.

Para medir la Comunicacion asertiva: Cuestionario

Para medir el desempefio de ventas: Cuestionario

Yllia Castafieda, K.
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ANEXO N° 2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Matriz de operacionalizacion de variables
Variables Definicion Dimensiones Indicadores Categoria
V. Independiente
Alto
L : habilidades . .
La comunicacion asertiva es L Medio Ordinal
. . comunicativas
considerada como la capacidad humana de Bajo
expresion verbal y preverbal, es una forma
de expresion honesta, directa y equilibrada, Alto
Comunicacion asertiva presenta el propdsito de comunicar empatia Medio Ordinal
pensamientos e ideas o defender intereses .
y derechos sin la intencién de perjudicar a Bajo
nadie (Lesmes et al., 2019). Alto
Regulacion Medio Ordinal
emocional
Bajo
Pag. 67
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1 UPN MERCADO SAN MARTIN, CAJAMARCA,
UNIVERSIDAD 2020"
Variables Definicion Dimensiones Indicadores Categoria
V. Dependiente
El desempefio de ventas es el Alto
rendimiento de los empleados de las Autoeficacia Medio Ordinal
empresas 0 en instituciones, cuyos ]
rendimientos se encuentran ligados a Bajo
factores psicoldgicos. Se considera como Alto
B la percepcion del vendedor de sus o ) )
Desempefio de Ventas resultados de ventas, de las ganancias Competitividad Medio Ordinal
generadas por sus ventas, de la superacion Bajo
de objetivos y de su satisfaccion con
respecto a los resultados obtenidos Alto
(Donassolo, 2014). Desempefio Medio Ordinal
Bajo

Yllia Castafieda, K.
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ANEXO N.° 4.

ENCUESTA DE COMUNICACION ASERTIVA
Estimado vendedor(a), la presente encuesta tiene por objetivo determinar la relacion
entre la comunicacion asertiva y el desempefio de las ventas en el Mercado San Martin,
Cajamarca, 2020. La encuesta es anonima para lo cual, se solicita que las preguntas
sean expresadas de manera honesta.
Edad:

Género:

Masculino D
Femenino D

Tiempo laborando en el Mercado San Martin:

Menos de 1 afio D 1 afio a2 afios D

3afiosadafios [] MasdeSafios []

Indicaciones: Lea cuidadosamente cada proposicion y segun la siguiente escala de
valores marque con un aspa (x), sélo una alternativa, la que considere correcta.

1=Nunca; 2=Casi nunca; 3=A veces; 4=Casi siempre; 5= Siempre

Habilidades .
o opiniones  a
Comunicativas. ;
figuras de
autoridad.
3. Tengo
habilidad
social para

Dim. Items 1 2 3 4 5
1.Soy amable
cuando
participo  en
una

conversacion.

2. Expreso con
confianza mis

comunicarme
con los demas.
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Dim.

ltems

4.Digo lo que
pienso
respetando el
punto de vista
de las
personas.

5. Mi
comunicacioén
interpersonal
es muy buena.

6. Soy capaz de
decir “no” ante
algo que no
quiero sin
sentir culpa o
ansiedad.

7. Empleo la
modulacion 'y
el volumen de
\Y[04 para
reforzar lo que
digo.

8. Soy muy eficaz
al persuadir a
las personas a
favor de mi
punto de vista.

Empatia.

9. Me considero
una  persona
empatica.

10.Logro
comprender el
punto de vista
de los demas.

11.Me pongo en el
lugar de las
otras personas
en diferentes

circunstancias.

Yllia Castafieda, K.
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Dim. ltems 3 4 5
12.Interpreto  las
actitudes y
gestos de los
demas de
manera
correcta.
13.Demuestro
interés cuando
otra  persona
me habla.
14.Soy capaz de
influir
positivamente
ante los demas.
15.Defiendo con
seguridad mis
argumentos,
ante las
criticas.
16.Actlo con
asertividad
ante una
situacién
problemética.
17.Controlo  mis
emociones
ante cualquier
situacion  que
se pueda
presentar.
Regulacion 18.3_0y capaz de
. iferenciar las
emocional.

emociones de
las de los
demas.

19.Percibo las
emociones de
los demés a
través de su

Yllia Castafieda, K.
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Dim.

ltems

lenguaje  no
verbal.

20.Doy solucion a
los conflictos
personales en
los que esté
involucrado.

21.Evito expresar
mis emociones
negativas para
no incomodar a
los demas.

22.Demuestro mis
sentimientos
en el momento
adecuado

23.Mantengo la
calma ante una
situacién
estresante.

24.Demuestro
serenidad ante
una critica y
reacciono con

cautela.

Yllia Castafieda, K.
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ANEXO N° 5.

ENCUESTA DE DESEMPERNO DE LAS VENTAS

Estimado vendedor(a), la presente encuesta tiene por objetivo determinar la relacién

entre la comunicacion asertiva y el desempefio de las ventas en el Mercado San

Martin, Cajamarca, 2020. La encuesta es anénima para lo cual, se solicita que las

preguntas sean expresadas de manera honesta.

Edad:

Género:

Masculino B

Femenino

Tiempo laborando en el Mercado San Martin:

Menos de 1 afio E 1 afio a 2 afios |:|

3 afios a 4 afios Mas de 5afios  [_]

Indicaciones: Lea cuidadosamente cada proposicién y segun la siguiente escala de

valores marque con un aspa (x), sélo una alternativa, la que considere correcta.
1=Nunca; 2=Casi nunca; 3=A veces; 4=Casi siempre; 5= Siempre

Dim. items 1 2 3 4 5

1. Se considera usted

como un buen

Autoeficacia vendedor (a)

P. Sabes qué hacer

durante una venta

Yllia Castarieda, K. Pag. 73
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Dim.

items

. Puedo expresar

facilmente mi

opinion a los clientes

. Lecuestaconvencera

un cliente  cuya
opinion es diferente a

la suya.

. Aclaro dudas e

intento satisfacer los
deseos de los clientes,
respecto a los
productos que

compran

. Conozco la linea de

productos 'y las
caracteristicas y
beneficios de cada

producto que vendo

. Cuando noto que mi

enfoque de ventas no
esta teniendo éxito,
me las arreglo para
adoptar otro enfoque

facilmente

Intento venderle al
cliente todo lo que

pueda convencerlo

Yllia Castafieda, K.
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Dim.

items

para que compre,
incluso por un monto
méas alla de lo
razonable

0. Vale la pena invertir
tiempo en aprender
nuevas técnicas para

tratar con los clientes.

Competitivida
d

10.Conozco los
productos, servicios
de ventas de los
competidores

11.Es muy importante
gue mis clientes me
vean como un buen

vendedor

12.Estoy muy feliz
cuando mi
desempefio excede el
de otros vendedores

de la compafia

13.Siempre  trato  de
hablar ~ con  mis
proveedores  sobre

mis resultados

14.Paso mucho tiempo

comparando mi

Yllia Castafieda, K.
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Dim.

items

desempefio con el de
otros vendedores

15.Si mi desempefio es
mas bajo que el de
otros vendedores,
hago un  mayor
esfuerzo para

superarlos

16.Intento  corregir las
deficiencias
sefialadas por mis
clientes en  mis

resultados de ventas.

17.Uso la sugerencia de
mis clientes sobre
como mejorar las

ventas

18.Mis objetivos de
rendimiento son

claros

19. Pienso en las
estrategias que puedo
usar  cuando  hay
problemas en una

interaccion de ventas.

Desempefio

19.Genero ventas

rentables

Yllia Castafieda, K.
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Dim.

items

P0.Vendo répidamente
los productos que me

llegan

P1.1dentifico y vendo a
los principales

clientes de mi zona

P2.Supero los objetivos

de ventas

P3.Estoy contento con
mi ganancia en los

altimos 12 meses

P4.Estoy contento con
mi desempefio en los

altimos 12 meses

P5.En los dltimos 12
meses, he alcanzado

mi objetivo de ventas.
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Yllia Castarieda, K. Pag. 78



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

REFEREMCILA

1.1 Experto: Mg. Paulo César Caceres Iglesias
12 Especalidad: Administracion y Marketing
1.3.Cargo Actual: Docente Tiempa Parcial UPN
1.4 Grado Acadamico: Magister

1.5, Institucion: UPN

1.6.Tipo de instrumento: Cuestionaric

1.7 Lugar y fecha: Cajamarca, 09,/10/20
TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

“RELACION ENTRE LA COMUNICACION
ASERTIVA Y EL DESEMPENO DE LAS VENTAS
EN EL MERCADO
SAN MARTIN, CAJAMARCA, 2020”

FICHA DE VALIDACION EXPERTO 1.

FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMENTO

N* VALORACION
5 |4 |3 |2 |10
1 | Pertinencia de indicadores
2 | Formulado con lenguaje apropiado ¥
3 | adecuzdo para los sujetos en estudio ¥
4 | Facilita la prueba de hipotesis ¥
5 | suficiencia para medir la vaniable X
& | Facilita la interpretacion del instrumento ¥
7 | acorde al avance de la ciencia y tecnologia X
8 | Expresado en hechos perceptibles ¥
9 | Tiene secuencia logica
10 | Basado en aspectos tedricos
Total | 40 | B

coeficdente de valoracion porcentual: ¢ = 96%
OBSERVACIONES ¥/ 0 RECOMENDACIOMES

bt

Firma ]I'S-E”;:I del Experto
Paulo Caceres lglesias

Yllia Castafieda, K.
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ANEXO N° 7

FICHA DE VALIDACION EXPERTO 2.

F
aF
N Lirwemmcas
PR DS, G HGRTE

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

REFEREMCIA
41. Ezxperto: Juan Carlos Llague Quiroz
42  Especialidad: Administracion y Negocios
4.3, Cargo actual: Docente Escuela de Postgrado UPN
44. Grado academico:
- Licenciado en Administracion de Empresas
- MBA [(Magister en Administracion de Negocios)
- Maestro en Direccion y Gestion del Talento Humano
4.5  Institucion: Universidad Privada del Norte
4.6. Tipo de instrumento: Cuestionaric
4.7. Lugaryfecha: Cajamarca, & de cctubre de 2020

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

H:-

EVIDENCIAS

=

ALORACION

3

2

.1

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado

Adecuado para los sujetos en estudic

Facilita la prueba de hipotesis

Suficiencia para medir la varable

Facilita la interpretacion del instrumento

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia

Expresado en hechos perceptibles

o R ] B

V|00 | = | T | | o | | P | =

Tiene secuencia logica

-
=

Basado en aspectos tedricos

Total

[=E R ]

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = 82%

OBSERVACIONES YO RECOMENDACIONES

Instrumento de la variable desempeno de las ventas, validado a la bachiller
Karina ¥llia Castaneda.

Yllia Castafieda, K.

Pag. 80



“RELACION ENTRE LA COMUNICACION

UPN ASERTIVA Y EL DESEMPENO DE LAS VENTAS
UNIVERSIOAD EN ) EL MERCADO
DEL NoRTE SAN MARTIN, CAJAMARCA, 2020”

ANEXO N° 8

FICHA DE VALIDACION EXPERTO 3.
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“RELACION ENTRE LA COMUNICACION
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I. REFERENCIA
1.1 Experto: LILLANA CARRILLD CARRANZA

1.2 Espacialidad: Economista

1.3 Cargo actual: DTC

14 Grado Académico: Maestro en Ciencias
1.5 Institucion: UPN

1.6 Tipo de Instrumento: cuesticnana

1.7 Lugar y Fecha: Cajamarca, 07 de octubre del 2020

Il. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

NE EVIDENCIAS

VALDRACION
S|4 |3 |2 1|0

Pertinenicia de indicadores

K

Formulacion con lenguaje apropizdo

Adecuado para los supetos en estudio

Facilita la prueba de hipatesis

Suficiencia para medir |3 variable

Facilitz |a interpretacion del instrumento

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia

Expresado en hechos perceptibles

| e [l |0 || e | ki | el | e

Tiene secuencia logica

(=
(=]

Basado en aspecos tedricos

Total

Co=ficiente de valoracion porcentual: ¢ = B6%

. COBESERVACIOMES Y/O RECOMENDACIONES

ANEXO N°9

4|
==
7

Firma 'r’llsz lo del Experto

MERCADO
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FICHA DE VALIDACION EXPERTO 4.

FICHA PARA VALIDACION DE INSTRUMENTO

I REFERENCIA

1.1 Experto: CARLOS DANIEL JAUREGUI CUERVO

1.2 Especizlidad: MARKETING ¥ COMERCIAL

1.3 Cargo Actual: DOCENTE UNIVERSITARIO

1.4. Grado Académico: MAGISTER EN DIRECCION DE MARKETING

1.5.Institucion: UPN

1.6.Tipo de instrumento; Cusstionano

1.7.Lugar y fecha: Cajamarca, 06,/10,/20
Il TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
M* | EVIDENCIAS VALORACION
514 |3 |2 (10
Pertinencia de indicadores X
Formulado con lenguaje apropiado X
Adecuado para los sujetos en estudio
Facilita la prueba de hipotesis
Suficiencia para medir la variable X
Facilita la interpretacion del instrumento
Acorde al avance de la ciencia y tecnologia
Expresado en hechos perceptibles
Tiene secuencia logica
Basado en aspectos tedricos

-

<

[N - =) [CN) - ' RWC | NCSY PO Y e

o | e | e | e | e

=
=

Coeficiente de valoracion porCentUal © = oo et eeen
lii. COBSERVACIONES ¥/ O RECOMENDACIONES

REVISAR REDACCION ¥ ORTOGRAFIA. EL RESTO, OK.

Firma y sello del Experto
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ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS O TRABAJO DE
SUFICIENCIA PROFESIONAL

El Asesor

, docente de la

FacUtad de ..o s , de la carrera
Lo 1 ;. ha realizado el

seguimiento del proceso de formulacion, desarrollo, revision y verificacion en programa de anti plagio de la

Tesis () o Trabajo de Suficiencia Profesional ( ) de:

D o e
(Nombre completo del bachiller)

D o s
(Nombre completo del bachiller)

Por cuanto, CONSIDERA que la Tesis ( ) o el Trabajo de Suficiencia Profesional ( )
L0 =T [ PPN
...................................................................................................... , para aspirar al Titulo Profesional
0 = por la Universidad

Privada del Norte, redne las condiciones adecuadas; por lo cual, AUTORIZA, al o los interesados para su

presentacion.

Con respecto al uso de la informacion de la empresa; el Asesor declara, segun los criterios definidos

por la universidad, lo siguiente:
() Este trabajo Requiere la autorizacion de uso de informacion la empresa.

() Este trabajo No requiere autorizacion de uso de informacion.

ING.JLIC./MG.IDI <.ee e

(Nombre completo del Asesor)
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Asesor

ACTA DE SUSTENTACION

El Jurado Evaluador de Titulacion Profesional de la Tesis ( ) Trabajo de Suficiencia Profesional (),

LU (U] =T =

o8- o - T 0T

(Unanimidad/Mayoria); (Aprobar/desaprobar)

Otorgando 1a CalifiCACION dE...........ueiiiiiie ettt ae et e st e e e s enaeeeenreeeens

Este acuerdo se hizo de conocimiento del interesado (a) y del publico presente.

Presidente(a) del Nombre y Apellidos Firma
Jurado

Miembro del Jurado Nombre y Apellidos Firma

Miembro del Jurado Nombre y Apellidos Firma
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I UNIVERSIDAD

PRIVADA/
DEL NORTE

Aprobado

[]

Calificativo:

() Excelente

() Sobresaliente
() Bueno

() Aprobado

Desaprobado

“RELACION ENTRE LA COMUNICACION
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Observaciones en el caso de desaprobacion
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