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GIENGIA Y NEGOCIOS

Hacer negocios implica la concurrencia de una serie de factores, sobre los

cuales hay que aplicar y desarrollar diversas competencias. Mas alla del

espiritu emprendedor de las personas, hay que evolucionar del empirismo al

profesionalismo que, en este caso, comprende los estudios que aportan las
Ciencias Econdémicas en el campo de los negocios.
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Contabilidad,y Economiay Negocios Internacionales, promueve lainvestigacion
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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre
el coaching empresarial y el desempeno tarea en Mibanco sede Huamachuco
en el ano 2021. El enfoque de la investigacion es no experimental, transversal
— correlacional simple; la poblacién y muestra fue de 38 a los cuales se
les aplicéd la encuesta a colaboradores que laboran en Mibanco sede de
Huamachuco. Elresultado evidencia que existe un alto nivel de relacién entre
el coaching empresarial y el desempeno tarea en los trabajadores. Asimismo
que la capacidad de toma de decisiones, la capacidad de organizacion, la
planificacién del trabajo y los conocimientos técnicos son valorados con un
nivel alto por los trabajadores. Se concluyd que de acuerdo con el coeficiente
de correlacién de Rho de Spearman y a los resultados obtenidos, dicha
instituciéon ha mejorado en el rendimiento de sus capacidades, aptitudesy en
la productividad.

Palabras clave: coaching empresarial, desempeno tarea, desempefo laboral

Abstract

The main objective of this work was to determine the relationship between
business coaching and task performance at Mibanco, Huamachuco
headquartersin 2021. The research approach is non-experimental, transversal
- simple correlational, with which we worked with a population and sample
of 38 to whom the survey was applied to collaborators who work in Mibanco,
Huamachuco headquarters. The results found evidence that there is a high
level of relationship between business coaching and task performance in
workers, likewise, decision-making capacity, organizational capacity, work
planning and technical knowledge are valued by workers with a level high.
It was concluded that according to Spearman’s Rho correlation coefficient
and the results obtained, said institution has allowed the improvement in the
performance of skKills, aptitudes and productivity in their work.

Keywords: business coaching, task performance, job performance
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l. Introduccion

El ano 2021, el sector financiero fue impactado por el virus SARS-COV-2, acarreando una serie
de crisis no solamente en la poblacion mundial sino también en el sector financiero. Este virus
denominado el nuevo coronavirus es sumamente contagioso, por lo que la Organizacién Mundial
de la Salud OMS (2020) afirmdé que la forma mas eficiente de frenar y prevenir el contagio es
contar con lainformacién oportuna sobre la manera en que se transmite, asi como medidas como
el lavado de manos con gel hidroalcohélico.

La paralizaciéon de las actividades del sector financiero causada por esta pandemia significé un
duro choque para la economia de cada pais. Asi, por ejemplo, un observatorio del sector financiero
informo que segun directivos de este sector la crisis financiera en Espafia duré menos de 2 aios,
calculandose que los ingresos en el sector se redujeron entre el 10% y 25% (Finnovating, 2020).

Durante este periodo enLatinoaméricaelsector financiero tambiénregistré unacrisis, siendounos
de los méas damnificados el Ecuador. El Portal FinDev (2020) informd que un 35,4% de los clientes
de la banca se ubican como los mas vulnerables, lo cual se refleja en 1,28 millones de clientes
que sufrieron bajas en su liquidez, lo que los impidié cumplir con sus obligaciones financieras.
De igual manera, se observo que el 30% de los clientes que figuran en la cartera de crédito estan
en vulnerabilidad; es decir, reflejan una deuda equivalente a 5.124 millones de délares. Ante las
medidas de aislamiento tomadas por dicho pais, estos clientes no pudieron generar liquidez y
contrajeron deudas con las instituciones financieras.

El sector financiero en Peru viene enfrentando una de las mayores crisis de los Ultimos 10 afios a
causa de la COVID-19, lo cual requiere de medidas rigurosas para frenar los riesgos que pueden
afectar incluso al afo 2021. La Superintendencia de Banca y Seguro SBS (2020) ha informado que
la economia se redujo en un 12.7%, Esto se hareflejado en los ingresos de los hogares y empresas;
sin embargo, se ha trazado un crecimiento del 11.0%. El Banco Central de Reserva del PerU (BCRP)
informé que disminuyd la tasa de interés de un 2.25% a 0.25% con la finalidad de reprogramar las
carteras de crédito. Ademas, el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) destino mas de 138 mil
millones de soles que equivale al 18% del Producto Bruto Interno (PBI).

El propésito de esta investigacion es determinar la relaciéon entre el coaching empresarial y el
desempenfo tarea en Mibanco sede Huamachuco en el ano 2021.

Il. Material y métodos

La investigacion es basica y se basa en los estudios tedricos sobre el coaching empresarial y
el desempefo tarea a un nivel de correlacion entre las dos variables. Las evidencias de estos
estudios se pueden evidenciar en los antecedentes y en el marco teérico de esta investigacion.
Esta teoria sirve como cimiento para el desarrollo de la ciencia (Nieto, 2018).

La poblacién sujeta a estudio estuvo conformada por 38 colaboradores, los cuales estan
segmentados en las siguientes clases: gerente de gerencia 1, asesores 24, jefes de negocios 5,
area de operaciones 7, recuperador 1,todos con contrato laboral vigente con la entidad financiera.
El marco muestral estad conformado por el listado total segin base de datos equivalente a 38
colaboradores que laboran en Mibanco, sede Huamachuco, 2021. El alcance de la investigacion
es de tipo correlacional, puesto que no se manipularon las variables de la presente investigacion.
Ademas se busca relacionar las variables coaching empresarial y desempefio tarea (Gonzalez et
al,, 2015).

En la recoleccién de datos se utilizé la técnica de la encuesta para recoger la informacién de
manera indirecta por medio de la escala de Likert de 5 puntos (Totalmente en desacuerdo =1, En
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desacuerdo = 2,Neutro = 3,De acuerdo = 4 y Totalmente de acuerdo = 5). Esta escala esimportante
para evaluar la variable coaching empresarial. Se procedié a establecer los datos en el software
Microsoft Office Excel versiéon 2019, considerando el nUmero de items por cada dimensién y su
pertinente sumatoria parcial, igualmente la suma total de los datos recolectados por medio de
los instrumentos que miden a la variable coaching empresarial y desempefio tarea. Después se
trasladaran estos datos al paquete estadistico para las ciencias sociales (IBM SPSS Statistics) en
su adaptacién 25 en espafiol

l1l. Resultados

Tabla 1Relacién entre el coaching empresarial y el desempefio tarea

N 5 3 8
Medio
Coaching % 62,5% 37,5% 100,0%
empresarial N 0 30 30
Alto
% 0,0% 100,0% 100,0%
N 5 33 38
Total %
% 13,2% 86,8% 100,0%

Base de datos. Elaboracién propia.

Como muestralatablal, eltotal de los encuestados evidencia unnivelmedio con 62,5% enrelacion
con el coaching empresarial y el desempefio tarea; asimismo el 37,5% de los colaboradores
tienen un nivel alto de desempeno tarea y estan dentro del nivel medio de coaching empresarial.
Con respecto a la variable coaching empresarial tenemos un nivel alto con un 100%

Tabla 2 Nivel de coaching empresarial

Bajo 0 0% 0 0% 0 0%
Medio 9 24% 10 26% 8 21%
Alto 29 76% 28 74% 30 79%
Total 100% 100% 100%

Base de datos. Elaboracion propia.

Como muestra la tabla 2, se observa que el 79% de los trabajadores de Mibanco encuestados
obtuvieron un nivel alto en relaciéon con la dimension Empowerment y que en relacién con la
dimensién motivacién el 74% de los encuestados obtuvieron un nivel alto. Asimismo. En la
dimensioén liderazgo el 76% de los encuestados obtuvieron un nivel alto. Se puede deducir que el
nivel de coaching empresarial en Mibanco es alto, puesto que se refleja en las politicas internas
que se imparten a los colaboradores.
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Tabla 3 Nivel de desempeio tarea

Bajo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Medio 8 21% 7 18% 8 21% 13 34%

Alto 30 79% 31 82% 30 79% 25 66%
Total 100% 100% 100% 100%

Base de datos. Elaboracion propia.

Como muestra la tabla 3, del total de los encuestados se demuestra que en la capacidad de toma
de decisiones se encuentra en un nivel alto con un 79% y un nivel medio con un 21%. De igual
manera, la capacidad de organizacidn se evidencia un 82% en un nivel alto y un 18% en un nivel
medio. La dimensién capacidad de planificacion de trabajo se encuentra en un nivel alto con 79%
y en un nivel medio con 21% y la dimensién de conocimientos técnicos se encuentra en un nivel
altoconun 66% vy en un nivel medio con un 34%, por lo cual se puede concluir que las dimensiones
de la variable desempefo tarea se observa en un nivel alto.

Tabla 4 Relacion entre el coaching empresarial y cada una de las
dimensiones de desempeno tarea

Capacidad_toma _de N 8 30 38
_decisiones % 21% 79% 100%

Capacidad_de_ N 7 31 38
organizacion % 18% 82% 100%

Capacidad_ N 8 30 38
organizacion_trabajo % 21% 79% 100%

o ) N 13 25 38

Conocimientos_técnicos

% 34% 66% 100%

Base de datos. Elaboracion propia.

Como muestralatabla4,del total de losencuestados se evidenciaunnivel alto derelaciénen cada
una de las dimensiones. Con respecto a la dimensidon conocimientos técnicos, se relaciona en un
nivel medio con un 34% y un nivel alto con un 66%. En la dimensién capacidad de organizacion del
trabajo se evidencia un nivel medio con un 21% y un nivel alto con un 79%, por lo cual podemos
concluir que existe un nivel alto.

CIENCIA Y NEGOCIOS voL. 4 N°1 enero - junio 2022



IV.Discusion

Respecto al objetivo general de determinar la relacién entre el coaching empresarial y el
desempeno tarea en Mibanco sede Huamachuco en el afio 2021. Cook (2004, citado en Fernandez,
2018) indicé que el coaching empresarial busca desplegar las aptitudes en la organizacién, por
Lo cual el coach desarrolla y potencia las habilidades de cada colaborador. Asimismo para Pérez
(2009, citado en Chavez, 2017) el desemperio tarea se define como la utilizacién correcta de las
tareas, Lo cual involucra la planificacién, organizacion, coordinacién, direccién y control dentro
de las funciones laborales de los colaboradores. Los resultados de la presente investigacion
muestran que las variables coaching empresarial y desempeno tarea se relacionan en término
alto, es decir, que la influencia que ejerce una sobre la otra es de forma alta, obteniendo un
rendimiento del 86.8%, y esto se debe a que también el desempefio tarea se encuentra en un nivel
medio con 62.5%. Todos estos datos se corroboran con el estudio realizado por Veloz (2017), quien
en su tesis concluye que el 85% de los colaboradores encuestados manifiesta que se reconocen
e identifican con los objetivos de la organizaciéon. En cuanto a la segunda variable que es el
desemperfio tarea, Murillos (2020) concluye en su tesis que el coaching y el desempefio tarea se
relacionan de manera positiva alta con un 58.3%, lo cual es importante para el desenvolvimiento
de los colaboradores en relacién con sus labores. Esto coincide con las politicas establecidas
en la entidad financiera, puesto que periédicamente se realizan actividades de integracion
enfocadas en el desempeno laboral de los colaboradores. En Mibanco es importante el desarrollo
y el bienestar de sus colaboradores, por lo que se brinda un mejor servicio y mejores beneficios a
cada uno de los colaboradores, con la finalidad de generar ambientes agradables en sus talleres,
capacitaciones, de tal manera que se pueda fomentar la integracioén, el compafierismo el trabajo
en equipo.

Conrespecto al primer objetivo especifico: dentificar el nivel de coaching empresarial de Mibanco
sede Huamachuco en el afio 2021. Palacios y Lumbreras (2006, citado en Carrillo, 2016) afirman que
el coaching empresarial sirve para los diversos grupos que laboran dentro de una organizacion,
con la finalidad de que puedan aportar y que se desempefien de manera eficaz. En relacién con la
tabla 2, se evidencié que el nivel de coaching empresarial es alto, dado que los datos se obtuvieron
gracias a una encuesta aplicada a los colaboradores de Mibanco, lo cual se pudo evidenciar
que el nivel de coaching empresarial es alto y la dimensién que mas resalta es Empowerment
con un nivel alto de 79%; es decir, el empoderamiento es importante para los colaboradores
puesto que consiste en facultar a los trabajadores para ejercer mayor autonomia y poder en la
toma de decisiones, a fin de optimizar el rendimiento de la empresa. de El liderazgo también se
encuentra en un nivel alto con un 76%, es decir, los colaboradores cuentan con capacidad de
tomar la iniciativa y proporcionar ideas innovadoras. Todos estos datos se corroboran con el
estudio realizado por Angeles (2017) quien en su tesis concluye que existe una relacion positiva
alta, por lo cual el coaching en la organizacion se desenvuelve de manera normaly es beneficioso
para los colaboradores. Esto coincide en ciertos aspectos con los resultados encontrados en la
investigacion, puesto que el empoderamiento esta presente en los colaboradores y el liderazgo
es empleado por estos para la toma de decisiones y la resolucion de conflictos.

Con respecto al segundo objetivo especifico: identificar el nivel de desempefio tarea de Mibanco
sede Huamachuco en el afio 2021. Borman y Motowidlo (1993, citado en Huaman, 2018) afirman
que el desempeno tarea es la conducta mas importantes que destacany evidencian las aptitudes
de los colaboradores. En relacion con la tabla 3, se evidencié que el desempenfo tarea es altoy
la dimensién que mas resalta es capacidad de organizacién con un 82%, por Lo cual se concluye
que existe un nivel alto y esto se debe principalmente a que los colaboradores se organizan de
manera efectiva para realizar sus actividades laborales. Todos estos datos se corroboran con
el estudio realizado por Sauii (2020), quien en su tesis concluye que el desempefio laboral es
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de nivel medio, puesto que el desarrollo personal, las aptitudes interpersonales y la motivacion
cumplen un rol importante para los colaboradores. Esto difiere con ciertos aspectos de los
resultados encontrados en la investigacién, puesto que los colaboradores de Mibanco, presentan
un alto grado de desempeno tarea, es decir son eficaces en sus labores cotidianas lo que conlleva
a favorecer los objetivos de la organizacion y las metas de cada uno de los colaboradores.

Con respecto al tercer objetivo especifico: determinar la relacién entre el coaching empresarial
y cada una de las dimensiones del desempeno tarea de Mibanco sede Huamachuco en el afo
2021. Rodriguez y Pinto (2018) reconocen que la toma de decisiones como la actividad primordial
y central que implica detectar cuales son esos conflictos que requieren de una accién concreta.
Segun la tabla 4, se evidencid un nivel alto en relacion con la dimension capacidad de toma
de decisiones con un 79% y un nivel medio con un 21%, es decir, los colaboradores de Mibanco
tienen las aptitudes necesarias para tomar las mejores decisiones y solucionar los conflictos
o dificultades que se presentan en sus labores diarias. Asimismo, la dimensién capacidad de
organizacién tiene un nivelalto conun 82% y un nivel medio con un 18%, es decir, los colaboradores
de Mibanco, tienen la capacidad de organizarse y realizar sus labores de manera eficiente, A su
vez, en la capacidad de planificacion del trabajo se evidencio un nivel alto de relacion con un 79%
y un nivel medio de relacion con un 21%, puesto que los colaboradores planifican sus labores
diarias y en la dimensién conocimientos técnico se evidencio un nivel alto con 66%, por lo cual
se puede concluir que existe un nivel alto de relacion. Todos estos datos se corroboran con el
estudio realizado por Candia (2018), quien en su tesis concluye que el desempeio tarea y cada una
de sus dimensiones se relacionan de manera baja, puesto que esta variable se esta administrando
de manera deficiente. Esto se debe a la forma incorrecta en que los colaboradores realizan sus
labores, puesto que laboran solo por cumplir. Esto difiere con los resultados encontrados en la
investigacioén, puesto que en Mibanco el desempeno tarea y sus dimensiones tienen un nivel alto
de relaciéon gracias a las capacitaciones recurrentes que son parte de las politicas internas de
Mibanco, en ocasiones las capacitaciones son remuneradas, en donde se aplican talleres que
refuerzan las aptitudes de cada uno de los colaboradores. Es decir, los colaboradores alcanzan
las aptitudes necesarias para planificar sus labores diarias, puesto que, para alcanzar sus metas,
estos planifican sus actividades de tal manera que puedan llegar a sus objetivos.

V. Conclusiones

1. EL coaching empresarial y el desempefo tarea se relacionan en término alto en los
colaboradores de Mibanco sede Huamachuco, lo que ha permitido la mejora en el rendimiento
de las capacidades, aptitudes y productividad en sus labores.

2.Existe un nivel alto de coaching empresarial, puesto que la gran mayoria de los colaboradores
se sienten identificados con la variable, gracias a las capacitaciones constantes que se llevan a
cabo para potenciar las aptitudes como el liderazgo, motivacién y el empoderamiento en cada
uno de ellos.

3.Existe un nivel alto de desempefo tarea, puesto que Mibanco ayuda a los colaboradores a
mejorar su productividad, siendo eficaces en sus labores cotidianas, lo cual favorece el logro
de los objetivos organizacionales y personales.

4.El coaching empresarial y cada una de las dimensiones del desempefo tarea se relacionan en
término alto, puesto que el rendimiento laboral de los colaboradores es eficiente; es decir, las
politicas internas de Mibanco estan enfocadas en potenciar las aptitudes a través de talleres
remunerados para mejorar las capacidades laborales cotidianas.
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Resumen

Esta investigacién tuvo como objetivo principal analizar el comportamiento
del consumidor frente a la aceptaciéon y uso de las transacciones online
durante la pandemia Covid-19,Piura 2021. EL enfoque de esta investigacion
es cuantitativo no experimental, de tipo correlacional. La poblacién fue de 1,
844,129 con una muestra de 384, se les aplico la encuesta a los ciudadanos
que se encuentren en el distrito de Piura. El resultado demuestra que el
comportamiento del consumidor tiene gran influencia en el uso, aceptacion
e impacto de las transacciones online. Se concluyd que de acuerdo con
el coeficiente de correlacién y los resultados obtenidos, la influencia del
comportamiento del consumidor en las transacciones online es altamente
evidentey de su aceptaciony uso depende el nivel alto del uso del consumidor
de este tipo de operaciones 0 no durante alguno de sus procesos cotidianos.

Palabras clave: Comportamiento del consumidor, transacciones online,
aceptaciony uso.

Abstract

The main objective of this study was to analyse consumer behaviour regarding
the acceptance and use of online transactions during the Covid-19 pandemic,
Piura 2021. The research approach is a quantitative, non-experimental,
correlational research with a population of 1,844,129 with a sample of 384
citizens in the district of Piura who were surveyed. The result found shows
that consumer behaviour has a great influence on the use and acceptance
of online transactions, in addition to the great impact it has. It was concluded
that according to the correlation coefficient and the results obtained, the
influence of consumer behaviour on online transactions is highly evident,
as well as their acceptance and use depend to a high degree on consumer
behaviour to be used or not, during some of their daily processes.

Keywords: consumer behaviour, online transactions, acceptance and use.
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l. Introduccion

En los Ultimos aifos, el mundo se ha encontrado frente a multiples cambios tecnolégicos
de informacién, en la comunicacién y en la percepcion de los consumidores debido a que
son constantes las variaciones que trae consigo la globalizacién, ademas de las diferentes
circunstancias pandémicas que el mundo ha afrontado a lo largo del tiempo.

Solomon M.(2017) considera que el comportamiento del consumidor requiere de una adaptacion
instantanea a los cambios futuros debido a que estos de la mano del comercio electrénico se han
convertido en instrumentos esenciales para la transformacion y desarrollo de las sociedades.

Hernandez. E & Hernandéz.L (2020) consideran que en medio de una pandemia global, como lo es
el Covid- 19, el E- comerce se ha potenciado con gran facilidad gracias a la expansién del acceso
a internet para todos, generando el uso de este canal para efectuar compras creandose nuevos
hébitos y cambios en el comportamiento del consumidor, sobre todo en la decisién de compra
final.

Cabe resaltar la importancia del comportamiento del consumidor para que una empresa o
inclusive una persona continUen ascendiendo en sus niveles de venta con el mismo cliente. Hoy
en dia, sin embargo, dicha relacién se ha reducido mas no limitado de manera online. Esto ha
ocasionado que se aprenda e identifique el comportamiento del consumidor a través del uso
inmediato del comercio electrénico, con el cual se puede conocer de manera mas adecuada a los
consumidoresy viceversa.

La Camara Peruana de Comercio Electrénico (2020) informa que el PerU es el pais que durante la
pandemia ha obtenido el 5% de crecimiento del valor del comercio electrénico al que se obtuvo
hace diez afnos. La Camara de Comercio (2020) revela que las transacciones Online en el Per0
han crecido considerablemente por motivos de tiempo, descuentos, precios bajos, facilidad,
promociones, entre otros aspectos que aportan al crecimiento del comercio electrénico y
fomentan un cambio positivo entre los consumidores. Segun Cardenas, C. & Reyna, D. (2019), el
comportamiento del consumidor peruano bajo la nueva normalidad se encuentrainestable debido
a que gran parte de la poblacién prefiere aun realizar compras y pagos de manera presencial.
Todavia hay temor a la tecnologiay a las diferentes transacciones online que mucha empresas
en el pais utilizan con normalidad.

El propdsito de esta investigacion es demostrar la influencia del comportamiento del consumidor
en el uso y aceptacion de las transacciones online durante la pandemia Covid-19,Piura 2021

Il. Material y métodos

De acuerdo a la orientacién o finalidad esta investigacién es aplicada y por la técnica de
contrastacion es correlacional. De acuerdo con Hernandez (2006), la investigacion es cuantitativa
no experimental, de tipo correlacional. Es no experimental porque durante el estudio no se va
mas alla de solo recopilar informacién necesaria para contrastar los objetivos del estudio y sobre
todo por la relacién que mantienen ambas variables respecto a la poblacion investigada. Es
correlacional porque ambas variables mantienen compatibilidad en relaciéon de una con la otra
correspondiente al estudio de investigacién. Ambas generan una asociacién en conjunto para los
objetivos de lainvestigacion. Es cuantitativa porque son cuantificables los datos que se pretenden
encontrar. La poblacién esta conformada por 1, 844, 129 habitantes, considerando de ellos solo
una muestra de 384 individuos del distrito de Piura. El instrumento utilizado fue el cuestionario
y como técnica la encuesta, la cual se compone de multiples cuestiones que tienen como fin
recopilar una serie de datos necesarios para el procesamiento de la misma., basada en la escala
de Likert con una puntuacién maxima de 5, las cuales van desde totalmente en desacuerdo hasta
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totalmente de acuerdo. Cabe sefalar que las interrogantes estan orientadas a una enumeracioén
positiva, es decir a la obtencion de un resultado mas profundo. Para la recoleccién de datos en
esta investigacion se aplicd un cuestionario a los ciudadanos radicados en el distrito de Piura.
Para el procesamiento de datos se elabord una matriz a la que se adjunté lainformacién acopiada
por medio del instrumento; para exhibir los resultados se elaboraron tablas de acuerdo con los
objetivos de la investigacion.

Ill. Resultados

En la tabla 2 se demuestran datos basicos de los encuestados. Asi se revela que el género
masculino predomina, puesto que de los 384 encuestados mas del 50% fueron de dicho géneroy
solo 185 pertenecian al género femenino. De los 194 varones encuestados notamos que 108 tienen
entre 15 a 30 afos de edad. Mientras que de las 185 mujeres encuestadas, 111 de ellas estan dentro
de esa edad, la faltante tiene entre 31 a 78 o mas. Siendo importante recalcar que la poblacion
encuestada en mayor proporciéon pertenece a la poblacién joven.

Tabla 2. Aspectos béasicos de los encuestados

15a30 108 48,2% m 49,6% 5 2,2% 224 | 100,0%

31a 46 48 47,5% 53 52,5% 0 0,0% 101 100,0%

Edad 47 a 62 22 51,2% 21 48,8% 0 0,0% 43 100,0%
63a77 6 42,9% 8 571% 0 0,0% 14 100,0%

78 amas 1 50,0% 1 50,0% 0 0,0% 2 100,0%

Total 185 48,2% 194 50,5% 5 1,3% 384 | 100,0%

Fuente: Resultados de la encuesta (2021) - Elaboracidn propia.

Enrelacién con la correlacion del comportamiento del consumidor y las transacciones online, los
resultados de la tabla 3 presentan una significancia formidable, que se adapta directamente al
propésito de la investigacion reflejando que es 6ptima la correlacién y dependencia de la variable
transacciones online a favor de la variable independiente.

Tabla 3. Correlacion del comportamiento del consumidor y las transacciones online

Correlacién de Pearson 1 ,708**
Comportamiento . .
del consumidor Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Correlacion de Pearson ,708** 1
Transacciones . .
Online Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Resultados de la encuesta (2021) — Elaboracién propia
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Los resultados de la tabla 4 muestran que el comportamiento del consumidor mantiene una
relacion directa con la caracteristicas de cada una de las dimensiones de ellos, considerando que
las caracteristicas centrales son las psicolégicas y sociales.

Tabla 4. Caracteristicas del comportamiento del consumidor

Bajo 97 10 0 107 107 0 0
Comportamiento | Medio | 19 174 36 229 64 165 0
del consumido Alto 1 23 24 48 7 41 0
Total | 117 207 60 384 178 206 0

Fuente: Resultados de la encuesta (2021) - Elaboracidn propia

Los resultados de la tabla 5 sehfalan que los factores que mayormente influyen en el
comportamiento del consumidor en el uso de las transacciones online son culturales, sociales
y economicos tal cual se representa en la escala de medicién donde se aprecia que el factor
econdmico mantiene la mayor influencia en dicho comportamiento ya que posee una valoracion
de 243 usuarios en una puntuacion media.

Tabla 5. Identificar los factores que influyen en el comportamiento del
consumidor y en el uso de las transacciones online.

Bajo | 107 0 0 107 0 0 107 0 0
Comportamiento | Medio | 64 165 0 7 202 20 7 7 51
del consumidor | Alto 7 41 0 0 41 7 0 24 24
Total | 178 | 206 0 N4 | 243 27 14 195 75

Fuente: Resultados de encuesta (2021) — Elaboracién Propia

Losresultados de la tabla 6 resaltan que de los 384 encuestados mas del 46.4% mantiene un nivel
de aceptacién medio respecto al uso de las transacciones online. Lo que constituye menos de la
mitad de encuestados que confian o aceptan como tal dicha modalidad. El 41.7% de encuestados
mantiene un nivel bajo de aceptacion.

Tabla 6. Nivel de aceptacion y uso de las transacciones online

Bajo | M2 [933% | 8 6,7% 0 00% | 120 |100,0%
Transacciones | Medio | 48 | 255% | 138 | 734% | 2 11% | 188 |100,0%

Online Alto 0 00% | 32 |421% | 44 |579% | 76 |100,0%
Total | 160 | 417% | 178 | 464% | 46 | 120% | 384 |100,0%

Fuente: Resultados de la encuesta (2021) - Elaboracién propia
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Los resultados de la tabla 7 sefalan que la frecuencia identificada por el consumidor indica que
a mas del 19.8% de los consumidores les corresponde una alta frecuencia en la ejecucién de
operaciones onling, 49% una frecuencia media y el 31.3% una frecuencia baja, lo que indica que
es media la frecuencia con la que los encuestados emplean este tipo de transacciones Online.

Tabla 7. Frecuencia del consumidor frente al uso de las transacciones online

Bajo 99 92,5% 8 7,5% 0 0,0% 107 |100,0%

Comporta- Medio 21 9.2% 158 69,0% 50 21,8% 229 1100,0%
miento del
Consumidor Alto 0 0,0% 22 45,8% 26 54,2% 48 100,0%

Total 120 | 313% | 188 | 49,0% 76 19,8% | 384 (100,0%

Fuente: Resultados de la encuesta (2021) - Elaboracion propia

Discusion de resultados

La discusiéon de resultados consiste en analizar el comportamiento del consumidor frente a
la aceptacién y uso de las transacciones online durante la pandemia Covid-19,Piura 2021. ELl
comportamiento del consumidor es explicado por Solomon, M.(2017), quien lo define como una
adaptacién instantanea para encaminar sus pensamientos y acciones de captacién a los cambios
futuros, debido a que de la mano del comercio electréonico se han convertido en instrumentos
esenciales paralatransformaciény desarrollo de las sociedades. De acuerdo anuestrosresultados
la encuesta muestra que existe un alto nivel de relacion entre el comportamiento del consumidory
el usoy aceptacion de las transacciones online con mas del 70% del total de los encuestados.y un
nivel medio en cuanto a las transacciones online con un determinante medio del 49%. Hernandez.
E & Hernandéz.L (2020) senalan que en medio de una pandemia global, como lo es el Covid- 19,
el E- commerce se ha potenciado con gran facilidad gracias a la expansién del acceso a internet
para todos, los cuales dan uso a dicho canal para efectuar compras generando nuevos habitos y
cambios en el comportamiento del consumidor, sobre todo en la decisién de compra final.

El objetivo 2 consistié en determinar las caracteristicas del comportamiento del consumidor
frente a la aceptacidon y uso de las transacciones online durante la pandemia Covid-19, Piura 2021.
Palacios (2016) sefiala que las principales caracteristicas del comportamiento del consumidor se
centran en el tipo del producto, ciclo de vida'y complejidad del mismo, asi como depende mucho
de la captacién del consumidor hacia lo nuevo y sus razones socioculturales, entre otras.

La investigacion de Privat, R & Solano, K. (2019) analiza las caracteristicas del comportamiento
del consumidor respecto a los aspectos psicoldgicos y sociales, por medio de los diferentes
puertos de compra en los diferentes mercados. Lo cual coincide con el enfoque central de las
caracteristicas del comportamiento del consumidor frente alaaceptaciényusode transacciones
online que se plantean en la presente investigacion. De los resultados se infiere que existen dos
caracteristicas centrales que son las psicoldgicas y sociales debido a que mantienen un nivel
medio respecto al actuar del consumidor como tal.

ELl tercer objetivo consistié en identificar los factores que influyen en el comportamiento
del consumidor frente a la aceptaciéon y uso de las transacciones online durante la pandemia
Covid-19,Piura 2021. Los factores que influyen en el comportamiento del consumidor frente a las
transacciones online son, de acuerdo con Burgos (2017), los siguientes: psicolégicos, econdémicos,
culturales, personales y sociales, los que responde a las principales razones intrinsecas por las

CIENCIA Y NEGOCIOS VOL.4N°1  enero - junio 2022



que un consumidor tome la decisién de compra o0 no de un bien o servicio. La investigacion de
Guarnizo, G & Villanueva, R (2021) cuando analiza los factores que influyen en el comportamiento
del consumidor frente a las transacciones online, concluye que en el &mbito social 120 individuos
conelnivelmedio,econdmicos 170 con nivel altoy sociales 65 con nivel medio respectivamente se
alinearon a lainfluencia de dichos factores bajo el concepto del comportamiento del consumidor
frente a las diferentes transacciones online. Esto coincide con lo hallado en la investigacion
respecto al factor con mayor jerarquia que es el econdmico, seguido del social y cultural, por
ser pieza clave en el comportamiento del consumidor. Los resultados obtenidos demuestran
que el factor econdmico mantiene mayor influencia en dicho comportamiento, ya que posee una
valoracién de 243 usuarios que poseen una puntuacion media. En segundo lugar el factor social
predomina con 206 usuarios, que mantienen una mayor proporcién en un nivel medio y finalmente
el factor cultural con 195 usuarios de nivel medio.

El cuarto objetivo consistié en determinar el nivel de aceptacién y uso de las transacciones online
durante la pandemia Covid-19,Piura 2021. Los niveles formulados por Lavalle (2016) afirman que
el nivel de seguridad estéa relacionado con el uso y aceptacion de las transacciones online y de la
aceptaciony uso frecuente del consumidor. La investigacién de Huaman, Y. & Nuiez, A, & Untama,
S. (2021) sobre el nivel del uso y aceptacién de las transacciones online fue del 65.3% gracias a la
eficienciay cercania del local y el manejo éptimo de las plataformas online y distintas formas de
transacciones online en su proceso de compray venta por la seguridad brindada. En comparacion
con nuestros resultados se resalta que de los 384 encuestados mas del 46.4% mantiene un nivel
de aceptacion medio respecto al uso de las transacciones online. Esto constituye menos de la
mitad de encuestados que confian, se sienten seguros o aceptan dicha modalidad, lo cual se
contrarresta con el 41.7% de encuestados que mantienen un nivel bajo de aceptacion. De estos
resultados se infiere que la el nivel de seguridad es el centro de aceptacion clave para el uso de
las transacciones online dentro de la perspectiva del comportamiento del consumidor.

El quinto objetivo consistié en identificar la frecuencia del consumidor frente al uso de las
transacciones online durante la pandemia Covid — 19, Piura 2021. Los niveles formulados por
Vilela (2019) afirman que la frecuencia del consumidor en el uso de las transacciones online
es relativa, en proporciones desiguales frente a la dependencia de la poblacidn, exponiéndose
usualmente en baja, media y alta. Al analizar la frecuencia del consumidor trujillano en el uso
de transacciones online, la investigacién de Chacéon (2017) llega a la conclusion de que las
grandes cantidades de compras online efectuadas frecuentemente se corroboran gracias a que
el 63% de los consumidores digitales adquieren los productos ofrecidos de manera frecuente
y paulatina. En comparacién con nuestros resultados se resalta que la frecuencia identificada
por el consumidor indica que a mas del 19.8% de los consumidores les corresponde una alta
frecuencia en la ejecucién de operaciones online, 49% una frecuencia media y el 31.3% una
frecuencia baja, lo que indica que es media la frecuencia con la que los encuestados emplean
este tipo de transacciones. De los resultados se infiere que la frecuencia del consumidor en el
uso de las transacciones online se mantiene en un nivel medio de aceptacidon y uso actualmente.

Conclusiones

1. Se analiz6 que la relacién entre el comportamiento del consumidor y las transacciones online
es formidable debido a que mantienen un nivel alto de correlacion.

2.Se analiz6 que las caracteristicas que presentan los consumidores son de tipo psicolégico y
social debido a que mantienen un nivel medio respecto al actuar del consumidor.

3.Se identificd que los factores que influyen en el comportamiento de los consumidores son de
tipo econémico, social y cultural debido a que mantienen un nivel medio de aceptacion y uso.
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4.Se determiné que el nivel de aceptacién y uso de las transacciones online se basa en la
seguridad de ellas debido a que mantienen un nivel medio respecto a la confianza que mantiene
el consumidor en ellas.

5.Se identificé que la frecuencia en los consumidores se encuentra en mayor proporcién en un
nivel medio.
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Resumen

Esta investigaciéon tuvo como objetivo determinar la influencia de la
satisfaccién laboral en el desempeno de los colaboradores de campo de
Agricola Dole PerU S.R.L. en la ciudad de Piura aino 2021. Se formula como
pregunta deinvestigacion: i De qué manera influye la satisfaccién laboral en el
desempefniodeloscolaboradoresdecampodeAgricolaDolePerUS.R.L.enPiura
ano 20217 el diseno de investigacion fue no experimental, de corte transversal
y correlacional. Se trabajé con una poblaciéon de 71 colaboradores de campo
fijos y con una muestra de 60; la técnica aplicada fue la encuesta y como
instrumento un cuestionario. Para responder la pregunta de investigacién se
formulé la hipdtesis: H1: La satisfaccion laboral influye significativamente en
el desempeio de los colaboradores de Agricola Dole Peru S.R.L. Tambogrande
Piura 2021 y HO: la satisfaccidon laboral no influye significativamente en el
desempenio de los colaboradores de Agricola Dole PerU S.R.L. Tambogrande
Piura 2021.Se concluy6 que, de acuerdo con el coeficiente de correlacion de
Pearson vy los resultados obtenidos, la satisfaccion laboral influye de manera
directa, en un nivel bajo moderado en el desempeno de los colaboradores de
campo de la empresa; por lo que se podria indicar que la satisfaccion no es el
factor decisivo que influye en el desempefo.

Palabras clave: Satisfaccién laboral, desempefo, colaboradores de campo.

Abstract

The objective of this research was to determine the influence of job
satisfaction on the performance of agricultural field collaborators Dole Peru
S.R.L. in the city of Piura year 2021, is formulated as a research question:
How does job satisfaction influence the performance of agricultural field
collaborators Dole PerU S.R.L. in Piura year 2021?, the research design was
non-experimental, cross-sectional and correlational. We worked with a
population of 71 permanent field collaborators and with a sample of 60; the
technique applied was the survey and as an instrument a questionnaire. To
answer the research question, the following hypothesis was formulated:
H1: Job satisfaction significantly influences the performance of agricultural
Dole Peru S.R.L. Tambogrande Piura 2021 and HO: Job satisfaction does not
significantly influence the performance of agricultural Dole PerU S.R.L.
Tambogrande Piura 2021. It was concluded that according to the Pearson
correlation coefficient and the results obtained, job satisfaction directly
influences, at a low moderate level, the performance of the company’s field
collaborators; therefore, it could be indicated that satisfaction is not the
decisive factor that influences performance.

Keywords: Job satisfaction, performance, field employees.
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l. Introduccion

A nivel mundial, las empresas de diversos rubros comerciales dan importancia al bienestar de
sus colaboradores, pues saben que estos son un recurso esencial para el desarrollo. De acuerdo
con Andersen et al. (2007), la satisfaccion laboral es “un estado emocional placentero o positivo
resultante de la experiencia misma del trabajo, dicho estado es alcanzado satisfaciendo ciertos
requerimientosindividuales a través del trabajo.” (p.714-734). Ademas, a través de la evaluacién del
desempefo lasempresas pueden mediry conocer eldesempefno de susrecursos humanos.Segun
Chiavenato (2000) el desempenio laboral esta constituido por todos aquellos comportamientos o
acciones visibles de los colaboradores y que son importantes para la obtencién de los objetivos
fijados por la empresa.

El pais con el mayor nUmero de personas que realizan labores de campo en la agroindustria es
la India (Wolrd Mapper, 2015). A pesar de poseer la mano de obra humana mas grande del mundo
en el sector agroindustrial, los obreros de campo no son bien remuneradores; su pago diario varia
entre los 6 a 11 rupias (aproximadamente S/0.31y S/0.57céntimos de sol) y para mantener el nivel
de vida minimo se necesitan 22 rupias (aproximadamente S/1.15 soles). Estas remuneraciones son
muy inferiores a las que perciben los trabajadores agricolas en otros paises como el Peru.

En el sector agricola peruano, las empresas van avanzando de a pocosy a paso lento para mejorar
la satisfaccion laboral de los colaboradores que desempefian labores de campo, conocidos
como obreros de campo, quienes realizan las actividades que demandan mayor esfuerzo fisico en
condiciones dificiles y no siempre reciben un buen trato por parte de su empleador, Esta situacion
genera descontento, disminuyendo el nivel de satisfaccién y compromiso con sus labores. Esta
queja se hizo evidente durante las manifestaciones publicas que congregaron mas de 1,000
obreros de campo a nivel nacional para exigir un mejor trato de las empresas agroindustriales.

Como lo menciona Ostroff (1992), las compafias con mas trabajadores satisfechos son mas
eficaces que aquellas que cuentan con un menor numero de trabajadores satisfechos. Cuando
se analiza la satisfaccion laboral la logica es que un colaborador satisfecho es un colaborador
feliz y un colaborador feliz es un colaborador exitoso; es decir, son los mas productivos. Robbins
& Judge (2013) sostienen que estudios previos muestran una correlacién muy alta en la relaciéon
entre satisfaccion laboral y desempeno laboral.

Esta investigacién se basa en las investigaciones de Serrano (2017), en las que analiza la
satisfacciéon laboral de los colaboradores de Agricola Pura Vida en Guayaquil, Ecuador, lo que
se traduce en el mejoramiento de su productividad. Se concluye que los colaboradores estan
satisfechos con su lugar de trabajo y su remuneracioén, pero estan insatisfechos en cuanto al
reconocimiento que les brinda la empresa y no se sienten motivados. En la investigacion de
Huarac & Tranca (2017) se analiza el nivel de satisfaccién de los obreros de campo de Agricola
Huarmey en Huaraz, PerU, concluyéndose que la mayor parte se encuentran insatisfechos (53.6%)
debido a que sienten incomodidad. Esto se traduce en el bajo desempefio. La investigacién de
Villegas (2017) sobre la satisfaccion laboral de los colaboradores de Agricola Limones Piuranos
S.A.C,, concluye que el 81% estan satisfechos con los factores laborales extrinsecos y el 19%
debido al trato que le da la empresa.

En la presente investigacion relacionada con las variables satisfaccion laboral y desempefio en la
Agricola Dole PerU S.R.L. Tambogrande, Piura, afio 2021, se establecid la relacién existente entre
las mismas; ademas la empresa agricola podra conocer el nivel de satisfaccion laboral de sus
trabajadores de campo y si este influye en su desempeno. Estos resultados seran Utiles para otras
empresas del mismo sector. EL objetivo general es determinar la influencia de la satisfaccion laboral
en el desempeno de los colaboradores de campo de Agricola Dole PerU S.R.L. en Piura ano 2021y
Llos objetivos especificos: 1) medir el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de campo, 2)
identificar el nivel de desempeio de los colaboradores de campo y 3) determinar la relacién entre
las dimensiones de la satisfaccion laboral y el desempenio de los colaboradores de campo.
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Il. Material y métodos

La poblacién estuvo constituida por 71 trabajadores de campo fijos, con una muestra de 60
colaboradores del area de campo. Para la recopilaciéon de datos se tuvo como instrumento el
cuestionario compuesto por las interrogantes del manual SL-SPC y las elaboradas por los
autores. También se aplic6 la técnica de la encuesta bajo la escala de Likert. ELl procesamiento y
analisis de datos se realizé mediante el programa Office Excel 2019 y el software estadistico SPSS
V.22. Se aplico el coeficiente de correlacién de Pearson. El disefio de contrastacion es de tipo no
experimental, ya que las variables no son manipuladas; es de corte transversal, ya que los datos
son recolectados en un momento y tiempo Unicos y es de disefio correlacional y correlacional.

Para el procesamiento y andlisis de los datos se empled el programa Office Excel

2019 y el software SPSS V.22. Para el anélisis de los datos la informacion fue previamente
ordenada y tabulada en una matriz de datos, cuyos resultados fueron presentados en tablas y
graficos seguidos de sus respectivas interpretaciones.

l1l. Resultados

Objetivo especifico 1: Medir el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de campo de
Agricola Dole Peru S.R.L. Tambogrande.

Tabla 1 Nivel de satisfaccion laboral

Alto 1 2% 7 12% 7 12% 32 54% 6 10%
Medio 8 13% 22 37% n 18% 20 33% 12 20%
Bajo 51 85% 31 51% 42 70% 8 13% 42 70%
Total 60 100% 60 100% 60 100% 60 100% 60 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de campo — elaboracién de los autores

Los resultados de la tabla 1 muestran que las dimensiones significacion de la tarea, condiciones
de trabajo y reconocimiento personal y/o social son percibidas negativamente (nivel bajo), siendo
la dimensién beneficios econdmicos la Unica percibida positivamente. Al evaluar cada dimensién
se identificé que el nivel de la satisfaccién laboral se encuentra, primordialmente, en un nivel
bajo, ya que el 70% de los encuestados se sienten insatisfechos en la mayoria de las dimensiones.

Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de desempefo de los colaboradores de campo de la
empresa agricola Dole Peru S.R.L. Tambogrande.
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Tabla 2 Nivel de desempeno laboral

Alto 27 45% 27 45% 25 41.7% 27 45%
Medio 25 41.7% 25 41.7% 27 45% 24 40%
Bajo 8 13.3% 8 13.3% 8 13.3% 9 15%
Total 60 100% 60 100% 60 100% 60 100%

Fuente: Encuesta a colaboradores de campo - elaboracién de los autores

En la tabla 2 se observa que los factores actitudinales registran un 45% en un nivel alto, lo que
significa que los colaboradores tienen la capacidad actitudinal para realizar sus labores. Los
factores operativos tienen un 45% en un nivel alto. Esto se explica en que los colaboradores
poseen un buen nivel de conocimiento de su cargo. Los factores del entorno registran un 45% en
un nivel medio, por lo que se puede observar que el clima laboral y la comunicacion son buenas.
Al evaluar cada dimensién se obtuvo como resultado un nivel de desempeiio alto con un 45%.

Objetivo especifico 3: Determinar la relaciéon entre las dimensiones de la satisfaccion laboral y el
desempeno de los colaboradores de campo de la Agricola Dole Peru S.R.L. Tambogrande.

Tabla 3 Relacion entre las dimensiones de la satisfaccion laboral y el
desempeno laboral

Bajo 9 15% 22 | 367% | 20 |333% | 51 85%

Significacién de Medio 0 0.0% 1 1.7% 7 11.7% 8 13.3%

la tarea Alto 0 0.0% 1 17% 0 0.0% 1.7%

Total 9 15.0% | 24 | 400% | 27 | 450% | 60 |100.0%

Bajo 5 8.3% 19 31.6% 7 1.7% 31 51.7%

Condiciones de | Medio 4 6.7% 3 5.0% 15 | 250% | 22 | 367%

trabajo Alto 0 0.0% 2 3.3% 5 8.3% 7 1.7%

Total 9 15.0% | 24 | 400% | 27 | 450% | 60 |100.0%

Bajo 8 1B4% | 20 |[333% | 14 |233% | 42 | 70.0%

Reconocimiento | Medio 1 1.7% 1.7% 9 150% | 11 | 18.3%
personaly/o

social Alto 0 0.0% 3 5.0% 4 6.7% 7 1.7%

Total 9 15.0% | 24 | 400% | 27 | 450% | 60 |100.0%

Bajo 0 0.0% 8 13.3% 0 0.0% 8 13.3%

Beneficios Medio 1 1.7% 12 | 200% 7 1.7% 20 | 33.3%

econémicos Alto 8 13.3% 4 6.7% 20 |[333% | 32 | 533%

Total 9 15.0% | 24 | 400% | 27 | 450% | 60 |100.0%

Fuente: Encuesta a colaboradores de campo —elaboracion de los autores
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Los colaboradores con un nivel bajo de satisfaccion laboral en las dimensiones significaciéon de
la tarea, condiciones de trabajo y reconocimiento personal y/o social poseen un nivel medio de
desempefio; solo en la dimensién beneficios econdmicos se obtuvo un nivel alto de satisfaccion
con un nivel de alto desempenfio. Las dimensiones de la satisfaccion laboral tienen una relacion
media-baja con el desempefo; es decir, que el nivel de las dimensiones afecta, pero no en gran
medida el desempefio de los colaboradores de campo.

Objetivo general: Determinar la influencia de la satisfacciéon laboral en el desempeio de los
colaboradores de campo de la Agricola Dole Peru S.R.L. en Piura afio 2021.

Tabla 4 Relacion entre la satisfaccion laboral y el desempeiio laboral

Bajo 8 13.3% 21 | 350% | 13 216% | 42 | 70.0%
Satisfaccion Medio 1 1.7% 1 1.7% 10 16.7% 12 | 20.0%
Laboral Alto 0 0.0% 2 3.3% 4 6.7% 6 10.0%
Total 9 15.0% | 24 | 400% | 27 | 45.0% | 60 |100.0%

Fuente: Encuesta a colaboradores de campo — elaboracién de los autores

La tabla 4 sefala que el 70% de los encuestados se encuentra con un nivel de satisfaccion bajo, de los
cualesel 35% posee unnivel medio de desempenfo. EL 20% de la muestra sefiald tener unnivelmediode
satisfaccién laboral con un nivel alto de desempefioy el 10% se encuentra con un nivel de satisfaccién
alto, donde el 6.7% posee un desempeno alto. Por lo que se podria indicar que la satisfaccion de los
trabajadores, no es el factor decisivo que influye en el desempeio de sus actividades.

PRUEBA DE LA HIPOTESIS

H1: La satisfaccion laboral influye significativamente en el desempeno de los colaboradores de
la Agricola Dole Peru S.R.L. Tambogrande Piura — 2021.

HO: La satisfaccién laboral no influye significativamente en el desempefio de los colaboradores
de la Agricola Dole Peru S.R.L. Tambogrande Piura —2021.

Tabla 5 Coeficiente de correlaciéon entre la satisfaccion y el desempefio laboral

Correlacion de Pearson 1 LTT*
Satisfaccion Laboral Sig. (bilateral) 0.000
60
N 60
Correlacion de Pearson LTT* 1
Desempefio Laboral Sig. (bilateral) 0.000
60
N 60
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta a colaboradores de campo — elaboracién de los autores

Losresultadosdetablabmuestranque, trasrealizarlapruebade correlacionde Pearson, se obtuvo
una relacion directa (positiva), baja-moderada (r=0.477) y altamente significativa (sig=0,000) entre
satisfaccién laboral y desempefio. Lo que significa que a pesar de que los trabajadores poseen
un nivel bajo de satisfaccion, si la empresa hiciera algo por mejorar este factor el desempefo
mejoraria de forma baja-moderada.
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IV. Discusion

Discusién del primer objetivo: Los resultados de la presente investigacion muestran que existe
un nivel bajo de satisfaccién laboral en los colaboradores de campo, donde el 70% posee un nivel
bajo de satisfaccion; la dimensidn significacion de la tarea obtuvo un 85% en nivel bajo, lo que
se traduce en la falta de disposicidon al trabajo; en condiciones de trabajo se obtuvo un 51% en
nivel bajo; es decir, los colaboradores no cuentan con la indumentaria necesaria para realizar sus
tareas y para reconocimiento personal y/o social se obtuvo un 70% en nivel bajo; es decir, los
colaboradores no sienten que su trabajo esreconocido. Estas dimensiones poseen los porcentajes
mas altos en el nivel bajo; por lo que, influyen en el resultado final de la satisfaccién general.
Los resultados de la investigacion de Amridha, Y. et al. (2019) que analiza el nivel de satisfaccién
laboral de obreros de campo de una empresa agricola privada en Indonesia determinaron que
poseen un nivel de satisfaccion laboral moderado, debido a que los empleados sienten que el
nivel de supervision de la empresa debe mejorarse mas y la oportunidad de progresar aun no
prevalece; por lo que los resultados discrepan.

Discusién del segundo objetivo: Los resultados de la presente investigaciéon muestran que el 45%
de colaboradores posee un nivel alto de desempenfo; el 40% un nivel medio y el 15% un nivel bajo.
El alto nivel de desempefio se debe a que las dimensiones que Lo miden, tales como los factores
actitudinales y factores operativos representan un nivel alto; es decir, los colaboradores tienen
la capacidad actitudinal (responsabilidad, disciplina, trabajo en equipo y presentacién personal)
para realizar sus actividades aborales y poseen un buen nivel de conocimiento de su cargo. En
general, las dimensiones presentan un nivel alto y positivo para la organizacién. La investigacion
de Horna & Lépez (2021) identifica el nivel de desempeno de los trabajadores operativos (campo)
y administrativos en Olmos, concluye que el nivel de desempeno laboral es alto con un 79.73%
debido a que la compania esta estimulando de manera adecuada el desempefio contextual y el
de la tarea; ademas, se brinda apoyo emocional, organizacional e iniciativa. Estos resultados de la
Agricola Ayala S.A.C coinciden con lo encontrado en la investigacién, debido a que existe un nivel
de desempeio alto en los colaboradores.

Discusiéndeltercerobjetivo:Encuantoaladimensiénsignificaciéndelatarea(36.7%),condiciones
de trabajo (31.6%) y reconocimiento personal y/o social (33.3%) los colaboradores poseen un nivel
bajo de satisfaccién con un nivel medio de desempefo; es decir, la empresa no esta prestando
atencidon a cdmo se sienten emocionalmente realizando sus actividades, que a pesar de no contar
con la indumentaria suficiente continUan realizando sus tareas diarias y la empresa no identifica
las metas alcanzadas por los trabajadores y como consecuencia no les ofrece recompensas o
reconocimiento y a pesar de esto, su desempeno no disminuye considerablemente. En cuanto
a la dimensién beneficios econdmicos, 33.3% de colaboradores, se sienten satisfechos con un
nivel alto de desempeno y percibimos que hasta los que se encontraban insatisfechos con su
remuneracioén resultaron con un desempefo medio. Las dimensiones de la satisfaccién laboral
tienen una relacién media-baja con el desempefo; es decir, que el nivel de las dimensiones
afecta, pero no en gran medida al desempeno de los colaboradores de campo. Los resultados se
corroboran con lainvestigacion de Serrano (2017) en la que se analiza la satisfaccion laboral de los
colaboradores de campo de una empresa agricola en Guayaquil, Ecuador para el mejoramiento
de su productividad, concluye que, con respecto a la significacion de la tarea, el 75% de los
colaboradores no se sienten motivados en su lugar de trabajo; con respecto a condiciones
de trabajo, el 80% sefalé que considera a su puesto de trabajo aceptable; con respecto a
reconocimiento personal y/o social, el 60% senald que su trabajo no estaba siendo valorado en
ciertas ocasiones por parte de sus supervisores y con respecto a beneficios econdmicos, el 60%
se siente insatisfecho con el salario que reciben por las labores que realizan. Estos resultados
concuerdan con respecto al nivel bajo de significacién de la tarea y reconocimiento personal y/o
social, pero discrepan con respecto a condiciones de trabajo y beneficios econdémicos. Ambas
empresas deben prestar mas atencioén al estado emocional y operativo de sus colaboradores e
implementar medidas para mejorar los puntos débiles.
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Discusién de objetivo general: Los resultados de la presente investigacion sefalan que el 70% de
colaboradores posee un nivel bajo de satisfacciéon laboral y un 45% un nivel alto de desempeno. Al
relacionar las variables se obtuvo que un 35% de los colaboradores posee un nivel de satisfacciéon
laboral bajo con un nivel medio de desempefo. Segun la realidad de la empresa, se evidencia que
hay trabajadores que,a pesar de sentirse insatisfechos, sicumplen con sus tareas y manifiestanun
desempefio medio dentro de la empresa. Estos resultados son corroborados con la investigacion
de Huarac & Tranca (2017) cuando analiza el nivel de satisfaccion de los obreros de campo de
una empresa agricola en Huaraz; concluye que la mayor parte de los obreros se encuentran
insatisfechos (53.6%) debido a que en ocasiones atraviesan momentos de incomodidad; lo cual se
ve reflejado en su bajorendimientoy en la forma en la que se comunican con sus supervisores. Los
resultados encontrados en la investigacion de Huarac & Tranca discrepan con lo encontrado en
nuestra investigacion, debido a que la satisfaccion laboral influye notablemente en el desempefo
de los colaboradores.

V. Conclusiones

VL.

1. Se determind que la satisfaccion laboral influye de manera directa, baja-moderada en el
desempefio de los colaboradores de campo de la empresa Dole PerU S.R.L. corroborado por el
coeficiente de correlacion de Pearson que es de ,477.

2.La satisfaccion laboral de los colaboradores de campo de la empresa Dole PerU S.R.L. es de
nivel bajo con un 70%. Esto debido a que la significacién de la tarea, condiciones de trabajo y
reconocimiento personal y/o social tienen un nivel bajo dentro de la empresa.

3.El desempenio de los colaboradores de campo de la empresa Dole PerU S.R.L. es de nivel alto
con el 45% debido a los altos indices en referencia a las dimensiones de la variable desempeno
como los factores actitudinales y factores operativos.

4. Larelaciénentrelasdimensionesdelasatisfaccionlaboralyeldesempefio de loscolaboradores
de campo de laempresaDole PerU S.R.L.es media—bajadebido a que el nivel de las dimensiones
afecta, pero no en gran medida el desempeno de los colaboradores.
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Resumen

Estainvestigacion se harealizado conel propésitode determinar medianteuna
investigacion de tipo no experimental-transversal la influencia del marketing
digital para el posicionamiento de la marca ELl Chalan en el departamento de
Piura 2021. El objetivo general es determinar la influencia del marketing digital
para el posicionamiento de la marca ELl chalan en el departamento de Piura
2021y el problema formulado para la investigacion es ¢Cual es la influencia
del marketing digital para el posicionamiento de la marca el “El Chalan” en el
departamento de Piura 2021? La muestra estuvo conformada por 195 alumnos
estudiantes mayores de 18 afos de las distintas universidades de la ciudad
de Piura y que contaban con solvencia econdmica. Para la recopilaciéon de
datos se aplic6 una encuesta virtual bajo la escala de Likert conformada por
15 preguntas, con el fin de conocer la opinidon de los consumidores sobre la
situacion actual de la empresa y encontrar algunos puntos débiles en ella,
asi como brindar propuestas de mejora para aumentar el bienestar de los
colaboradores y de los clientes.

Palabras claves: Estrategias de marketing, posicionamiento, consumidores

Abstract

This research has been carried out with the purpose of determining the
influence of digital marketing for the positioning of the EL Chalan brand in
the department of Piura 2021, developing a non-experimental - transversal
research. The general objective is to determine the influence between digital
marketing for the positioning of the EL chalan brand in the department of Piura
2021 and the problem formulated for the research is: What is the influence of
digital marketing for the positioning of the brand? Chalan” in the department
of Piura 2021? The research was made up of a sample of 195 student students
over 18 years of age from the different universities of the city of Piura and who
had financial solvency. For data collection, a virtual survey was applied under
the Likert scale and consisted of 15 questions, in order to know the opinion of
consumers about the current situation of the company and in the same way
find some weak points in it and provide proposals for improvement, in order to
increase the well-being of employees and customers.

Keywords: Marketing strategies, positioning, consumers

CIENCIA Y NEGOCIOS VOL.4N°1  enero - junio 2022



l. Introduccion

El marketing digital es una estrategia que nos permite mantener conectada a la empresa con sus
clientes mediante los medios digitales que estén disponibles, con la finalidad de comunicarse
fluidamente con ellos, brindarles servicios y realizar actividades de venta. EL posicionamiento de
marca brinda a la empresa una imagen propia en la mente del consumidor, gue ayudara a mostrase
diferente del resto de la competencia. Esta imagen propia se construye mediante la comunicacion
activa, beneficios o valores distintivos a nuestro publico en comparacion con el deméas producto
existentes en el mercado. A nivel internacional es un gran reto para las empresas el darse a conocer
por medio de la tecnologia que va a ser de mucha importancia para que la empresa alcance sus
metas en el sector ventas y llegue a posicionarse en el rubro que destaca. La mayoria de empresas
no cuentan con las suficientes estrategias de mercado para cumplir con sus objetivos planteados,
que por lo general es llamar la atencién de mas clientes e incrementar positivamente sus ventas. La
comunicacién entre la empresay el consumidor tampoco es buena, ya que dicha empresa no sabe
cémo dar aconocer su producto a través de un buen precioy de promociones para no perder terreno
frente ala competencia. Hoy en dia una solucién eficaz, baratay sencilla es implementar estrategias
relacionadas al marketing digital, el cual nos va a permitir obtener informacién detallada sobre el
puUblico objetivo, creando varias propuestas para la empresay asi esta pueda cumplir sus objetivos
propuestos. A nivel nacional, en los Ultimos anos, la aplicacién de herramientas digitales en el Peru
ha estado en constante desarrollo y crecimiento, cuyo enfoque ha ganado popularidad gracias
a su poca inversion y la gran rentabilidad que esta representa en comparacién con el marketing
tradicional. Hay que tener en cuenta que solo el 15 % de las pequefias y medianas empresas
peruanas utilizan el marketing digital y las grandes empresas destinan el 6 % de sus presupuestos a
la creacion de estrategias y herramientas digitales perdiendo asi la oportunidad obtener resultados
rapidos, precisosy a un costo barato. En el Peru existen aproximadamente 220 mil establecimientos
dedicados a ofrecer postres y bebidas, sin embargo del total de los locales que se inauguran todos
losmeses casiun50% cierraantesde lostresmesesonolograposicionarse como la tienda preferida
del consumidor porque se habla mucho mas de sus malos servicios. Actualmente ofrecer un buen
producto no basta para llamar la atencion del consumidor, sino que hay que ofrecer sorpresas que
impacten a la hora de adquirir el servicio. EL posicionamiento de las empresas se basa mayormente
en el precio, promociones a través de redes sociales, beneficios, etc.) y la mayoria de las empresas
de este rubro no sabe canalizar dichas estrategias y es por ello que los consumidores buscan otras
alternativas. A nivelregional el Chalan con RUC 20102351038 es una empresa basicamente pequena
que ofrece desayunos, postres o helados. Actualmente cuenta con 6 locales distribuidos en puntos
estratégicos de la ciudad y es reconocida por ofrecer buenos productos y brindar un buen servicio.
El Chalan, sin embargo, no ha sabido orientar sus estrategias de marketing para atraer mas clientes
ya que actualmente cuenta con una pagina web sin actualizar (solo da a conocer los productos y
no cuenta con el servicio de delivery a través de su web) y optan por atender de manera tradicional;
es decir cuando el cliente asiste al negocio y se retira. EL Chalan no logra posicionarse frente a la
competencia porque no usa de forma correcta estrategias como las redes sociales (Instagram y
WhatsApp), actividades promocionales, diferenciacién de productos, a diferencia de la competencia
que promociona sus productos o servicios hasta posicionarlos en la mente de los consumidores
piuranos y foraneos incrementando su cartera de clientes y sus ganancias.

Il. Material y métodos

Eldisefiodelainvestigacién esde tipono experimental, transversal. Eldisefio correlacionalintenta
determinar el grado de relacion entre dos o0 mas variables que son de interés en una muestra de
sujetos o el grado de relacién que puede existir entre dos fenédmenos o actividades observadas:
marketing digital y posicionamiento de marca. La poblacion esta conformada por 195 estudiantes
universitarios mayores de 18 aflos que cuenten con solvencia econdmica. El instrumento que se
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utilizé fue la encuesta, que cuenta con 15 preguntas de orden especifico para poder cuantificar el
resultado y a su vez analizar, basadas en la escala de Likert con una puntuaciéon de 5, las cuales
van de siempre a nunca, la opinién de los consumidores sobre la situacién actual de la empresa,
encontrar algunos puntos débiles en ella y brindar propuestas de mejora, con el fin de aumentar
el bienestar de los colaboradores y de los clientes.

l1l. Resultados

Objetivo especifico 1: /Identificar la eficiencia de las estrategias de marketing digital que utiliza la
marca “El Chalan” en el departamento de Piura 2021.

Tabla 3: Eficiencia de las estrategias de marketing digital

Nivel Escala Fi %
Deficiente 7a12 2 1.03%
Regular 13a23 123 63.08%
Eficiente 24a35 70 35.90%
Total 195 100.00%

Fuente: Encuesta realizada a los consumidores de “El chalan”.

Interpretacion:

Taly como se muestra en la tabla 3, el nivel de eficiencia de las estrategias de marketing digital de
laempresa ELChalan esregular.Esto se da porgue los factores publicidad y difusién de contenidos
tiene un porcentaje de 63.08% de aprobacién, el 35.90% cree que es eficiente y el1.03% detalla
que el nivel de marketing digital es deficiente.

Objetivo especifico 2: /dentificar el nivel de posicionamiento de la marca “El Chalan” en el
departamento de Piura 2021.

Tabla 4: Nivel de posicionamiento de marca

Nivel Escala Fi %
Bajo 8a13 2 1.03%
Medio 14a27 61 31.28%
Alto 28a40 132 67.69%
Total 195 100.00%

Fuente: Encuesta realizada a los consumidores de “El chalan”.
Interpretacion:

Tal y como se muestra en la tabla 4 el nivel de posicionamiento de marca de la empresa EL
Chalan es alto porque cuenta con el 67.69% de aprobacion de los consumidores. Esto explica
que los factores de posicionamiento por diferenciacion, calidad y beneficio ayudan a la empresa
a distinguirse de la competencia siendo mucho mas favorable para que la empresa pueda
posicionarse como la nUmero uno en el mercado.
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Objetivo especifico 3: Determinar la influencia de las estrategias de publicidad digital en el
posicionamiento de la marca “El Chalan” en el departamento de Piura 2021.

Tabla 5: Relacion entre la publicidad y el posicionamiento de marca

Deficiente 2 1.0% 0 0.0% 1 0.5% 3 1.5%
Regular 0 0.0% 59 30.3% 97 49.7% | 156 | 80.0%
Publicidad —
Eficiente 0 0.0% 2 1.0% 34 17.4% 36 18.5%
Total 2 1.0% 61 31.3% 132 67.7% 195 | 100.0%

Fuente: Encuesta realizada a los consumidores de “El chalan”.
Interpretacion:

Para determinar cuanto influye la publicidad en el posicionamiento de la marca El Chalan
podemos detallar que el nivel de publicidad empleado por la empresa es regular con un 49.7%,
por lo tanto, el nivel que tiene EL Chalan con respecto al posicionamiento de la marca es alto.

Objetivo especifico 4: Determinar lainfluencia de los canales de difusion de contenidos utilizados
en el posicionamiento de la marca “El Chalan” en el departamento de Piura 2021.

Tabla 6: Relacién entre la difusion de contenidos y el posicionamiento de marca

Deficiente | 2 1.0% 7 3.6% 1 5.6% 20 | 10.3%
Difusién de Regular 0 0.0% 53 | 272% | 86 | 441% | 139 | 71.3%
contenidos | Eficiente 0 0.0% 1 0.5% 35 | 179% | 36 | 185%

Total 2 1.0% 61 | 313% | 132 | 67.7% | 195 |100.0%

Fuente: Encuesta realizada a los consumidores de “El chalan”.
Interpretacion:

En la tabla 6 se da a conocer la relacién que existe entre los canales difusién de contenidos y el
posicionamiento de la marca El Chalan. Podemos afirmar que el factor publicidad obtuvo un nivel
regular equivalente a 44.1%, logrando que la empresa tengo un nivel alto de posicionamiento de
marca.
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Objetivo especifico 5: Determinar la influencia de la comunicacién e interacciéon con el
consumidor en el posicionamiento de la marca “El Chalan” en el departamento de Piura 2021.

Tabla 7: Relacion entre comunicacion e interacciéon y posicionamiento de marca

Deficiente | 2 1.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 1.0%
Comunicaciéne | Regular 0 00% | 47 | 247% | 48 | 246% | 95 | 487%
interaccion Eficiente 0 0.0% 14 72% | 84 | 431% | 98 | 50.3%
Total 2 1.0% 61 | 313% | 132 | 67.7% | 195 |100.0%

Fuente: Encuesta realizada a los consumidores de “El chalan”.
Interpretacion:

En esta tabla se detalla que existe un eficiente nivel de comunicaciéon e interaccion entre los
consumidores y la empresa, lo que permite que el posicionamiento de marca de El Chalan se
mantenga alto frente a otras empresas del mismo rubro.

Objetivo General: Determinar la influencia del marketing digital para el posicionamiento de la
marca “El Chalan” en el departamento de Piura 2021.

Tabla 8: Relacion entre el marketing digital y el posicionamiento de marca

Deficiente | 2 1.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 1.0%

Marketing Regular 0 0.0% 57 | 292% | 66 |338% | 123 | 631%
Digital Eficiente 0 0.0% 4 2.1% 66 | 338% | 70 | 35.9%
Total 2 1.0% 61 | 313% | 132 | 67.7% | 195 |100.0%

Fuente: Encuesta realizada a los consumidores de “El chalan”.
Interpretacion:

En la tabla se observa que existe un nivel regular de marketing digital con un nivel alto de
posicionamiento de marca equivalente al 67.7% del total de los consumidores de “El Chalan"y un
nivel regular de marketing digital con un nivel alto de posicionamiento de marca equivalente al
33.8% de los consumidores.
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Discusiones

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general identificar la relacion que
existe entre el marketing digital y el posicionamiento de marca. Se analizé la influencia del
marketing digital para el posicionamiento de la marca El Chalan en el departamento de Piura
2021. Para Chaffey & Russell (2010), el marketing digital consiste en crear una nueva estrategia
para buscar una mejor rentabilidad econdmica y un mayor atractivo para el cliente a través de
diferentes herramientas digitales como las redes sociales y los sitios web, asi como satisfacer
sus necesidades brinddndoles servicios mas rapidos. Mora & Schupnik (2015) aseveran que esta
palabra esté adaptada al espafol como “posicionamiento” y se ha convertido en el método de
marketing actual. Como su nombre lo indica, el posicionamiento es la posicién que ocupa un
producto o servicio en la mente de los consumidores. Los resultados muestran que existe un nivel
regular de marketing digital con un nivel alto de posicionamiento de marca equivalente al 67.7%
del total de los consumidores de “EL Chalan” y un nivel regular de marketing digital con un nivel
alto de posicionamiento de marca equivalente al 33.8% de los consumidores. Estos resultados
coinciden con los encontrados por Yolac (2020) cuando analiza la relacién entre el marketing
digital y el posicionamiento de la academia Exitus en la ciudad de Piura.

Se concluye que se debe buscar implementar una mejor plataforma digital para brindar la
informacién correspondiente de forma mas rapida y precisa, y a la vez que sea facil de acceder.
De la contrastacion de teorias, antecedentes, y resultados se puede evidenciar que el marketing
digital influye de manera positiva en el posicionamiento de marca de la empresa. Para el
primer objetivo especifico de Identificar la eficiencia de las estrategias de marketing digital
que utiliza la marca “El Chalan”. Segun Alet (2017) aplicaciones en linea permiten mantener una
mejor interaccién entre los consumidores a la hora de intercambiar informacion, opiniones e
intereses generando una conexion entre ellos. Las redes sociales mas conocidas actualmente
son Facebook, Instagram y WhatsApp permitiendo un feedback entre el consumidor- empresa.
Los resultados detallan que el nivel de eficiencia de las estrategias de marketing digital de la
empresa El Chalan es regular. Esto se da porque los factores publicidad y difusién de contenidos
atravésde lasredes sociales tiene un alto porcentaje con el 63.08% de aprobacién, el 35.90% cree
que es eficiente y el 1.03% detalla que el nivel de marketing digital es deficiente. Los resultados
encontrados coinciden con la investigacion de Montenegro (2013), quien en su investigacion
de estrategias de marketing digital y su incidencia en el posicionamiento de los productos de
la empresa Los Andes concluye que las empresas hoy en dia deben actualizarse a los nuevos
métodos de venta y de publicidad como son las redes sociales, blogs y paginas web para que los
consumidores adquieran mas conocimiento sobre los productos que ofrece esta empresa. De la
contrastacién de teorias, antecedentes y resultados se puede evidenciar que en la actualidad las
estrategias relacionadas a las redes sociales son muy importantes para una empresa debido a
que les permite intercambiar datos con los clientes generando un lazo entre la empresa —cliente.

Respecto al segundo objetivo especifico de identificar el nivel de posicionamiento de la marca
“El Chalan”. Segun Kotler, CAmara, Grande & Cruz (2015) para que una empresa obtenga un buen
posicionamiento se debe realizar un analisis de mercado, analisis interno de la empresa y sobre
todoanalizaralacompetencia.Losresultados muestran que el nivel de posicionamiento de marca
de laempresa El Chalan es alto porque cuenta con el 67.69% de aprobacién de los consumidores.
Esto explica que los factores de posicionamiento por diferenciacion, calidad y beneficio ayudan a
la empresa a distinguirse de la competencia y posicionarse como la nUmero uno en el mercado.
Estos resultados coinciden con los encontrados en la investigacion de Almodacid y Herrera (2015)
que concluye que las diversas estrategias de marketing digital son muy importantes para poder
investigar a la principal competencia y saber que ideas deberian implementarse para llamar la
atencion de los clientes y lograr posicionarse frente a las otras empresas. De la contrastacion de
teorias, antecedentes y resultados podemos dar a conocer que la empresa debido a la calidad de
sus productos y a los diversos beneficios que ofrece esta mejor posicionada que otras empresas
del rubro.
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Para el tercer objetivo especifico de determinar la influencia de las estrategias de publicidad
digital en el posicionamiento de la marca “El Chalan”. Segun Janal (2000) las estrategias de
publicidad son importantes porque promueven la extensidn de la marca, establecer un mercado
objetivoy satisfaceralos consumidores. Losresultados nos demuestran que el nivel de publicidad
empleado por la empresa EL Chalan es de nivel medio. Los resultados de la investigacion de
Zevallos (2016) concluyen que debian emplear estrategias de publicidad ya que la mayoria
de empresas de turismo ubicadas en la ciudad de Huanuco desconocian esta estrategia del
marketing. De la contrastaciéon de teorias, antecedentes y resultados podemos dar a conocer
que la empresa debido a la implementacién de estrategias publicitarias puede pasar de un nivel
medio a uno alto con solo implementar bien la publicidad de la marca.

Para el cuarto objetivo especifico de determinar lainfluencia de los canales de difusién de contenido
utilizados en el posicionamiento de la marca “El Chalan”. SegUn Falcon (2012) los canales de difusién
de contenido constituyen una herramienta para implementar contenido especifico y obtener mas
publico objetivo. Con el fin de generar interés en los consumidores y buscar establecer una relacion.
Los resultados nos demuestran que existe una relacién entre los canales difusién de contenidos
y el posicionamiento de la marca EL Chalan. Este factor es importante porque el nivel fue regular
equivalente a 44.1%, logrando permitir que la empresa tenga un nivel alto de posicionamiento de
marca.Losresultados de lainvestigacion de Coronado (2019) concluye que se deberianimplementar
mas estrategias de publicidad en las redes sociales, para que reciban informaciéon a través de
WhatsApp, por lo que se pueden enviar enlaces directos para las promociones y asi lograr un mayor
acceso de los usuarios a la pagina. De la contrastacion de teorias, antecedentes y resultados se
puede evidenciar que la influencia de los canales de difusidon es importante para poder obtener un
buen posicionamiento de la marca en la poblacién objetiva.

Para el quinto objetivo especifico de determinar lainfluencia de la comunicacién e interaccién con
el consumidor en el posicionamiento de la marca “El Chalan”. Segun Malaga (2010) la influencia
de una buena comunicacion e interaccion de la empresa con el consumidor es todo un sistema
que se emplea para conseguir una respuesta positiva de los consumidores potenciales frente
a un determinado producto y obtener un beneficio comercial. Los resultados nos demuestran
que existe un eficiente nivel de comunicacién e interaccién entre los consumidores y la empresa,
permitiendo que el posicionamiento de marca de El Chalan se mantenga alto frente a otras
empresas del mismo rubro. Los resultados de la investigaciéon de Aquino (2017) concluyen que
su comunicacién digital era la correcta ya que su pagina web les permitia tener una buena
interaccién con sus clientes, de igual forma decidieron restaurarla para poder llegar asi a su
publico objetivo. De la contrastaciéon de teorias, antecedentes, y resultados se puede evidenciar
que la comunicacion digital si no es la correcta no permite tener una buena interaccién con los
consumidores.

Conclusiones

1. ELmarketing digitalinfluye de forma regular en el posicionamiento de la marca El Chalan, la cual
permite que laempresa seareconocida como una de las mejores por parte de los consumidores
y considerada como la primera opcién frente a la competencia. Estos resultados se deben a la
correcta implementacion de estrategias digitales.

2.Las estrategias digitales empleadas por la empresa El Chalan son del nivel regular debido a
que los factores publicidad y difusién de contenidos permiten que los consumidores puedan
interactuar e intercambiar datos, entablando una conexiéon entre ambas partes.

3.LaempresaElChalanestaposicionadacomolamejor marcaensurubrosegunlosconsumidores
y esto se debe a distintos factores como beneficios, calidad e innovacién de sus productosy al
personal capacitado.
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4. Al utilizar la publicidad digital de la marca El Chalan la influencia es bastante favorable ya

que se puede concluir que los consumidores interactuan de la siguiente manera: A una mayor
publicidad digital se encuentra un mayor nivel de posicionamiento.

5.La influencia de los canales de difusién de contenido utilizados por la marca EL Chalan son un

factor bastante importante ya que permite llamar la atenciéon de los diferentes consumidores
logrando que la empresa tenga un nivel alto de posicionamiento de marca.

6.La interaccion e identificacidén que tienen los consumidores de EL Chalan con la marca es muy

significativa para su posicionamiento en el departamento de Piura.
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Resumen

El presente estudio tuvo como meta determinar la relaciéon entre la informalidad y el
financiamiento de las MYPES de la Asociacién de comerciantes ACOMIPOMALER del
mercado de Piura, 2021, aplicando la metodologia de tipo descriptivo — correlacional,
enlacualno serealizaron experimentaciones en el comportamiento de las variantes
y de corte transeccional, y 2 cuestionarios de preguntas cerradas a una muestra
de 196 comerciantes. Los principales resultados mostraron que el 36,7% de los
encuestados estan totalmente en desacuerdo con los costos de formalizacion, el
40,3% estd en desacuerdo y el 23% restante mantiene una opinion neutral. Con los
resultados de la Prueba Rho de Spearman se concluye que existe un coeficiente de
correlacion de 0.933 (correlacion alta), con una significancia bilateral de 0, lo que
indica que en la presente investigacion se acepta H1 que afirma que existe relacion
entre la informalidad tributaria y el acceso al financiamiento en la Asociacién de
comerciantes ACOMIPOMALER, en el afio 2021. Entre las dimensiones que tienen
mas impacto en el acceso al financiamiento se encuentran las barreras burocraticas
con un coeficiente de correlacién de 0.802 (correlacion alta), con una significancia
bilateral de 0.

Palabras clave: Barrerasburocraticas, costos de formalizaciény culturaempresarial.

Abstract

The present study aimed to determine the relationship between informality and
the financing of the MYPES in the Piura market of the ACOMIPOMALER Merchants
Association, 2021, applying the descriptive-correlational methodology, in which no
experimentation was carried out on the behavior of the variants and of transectional
cut, applying 2 instruments, which were 2 questionnaires with closed questions to
a sample of 196 merchants. The main results show that 36.7% of the respondents
totally disagree with the costs of formalization, 40.3% disagree and the remaining
23% maintain a neutral opinion. Concluding with the results of the Spearman Rho
Test, there is a correlation coefficient of 0.933 (High correlation), with a bilateral
significance of 0, which indicates that in the present investigation H1 is accepted,
which affirms that there is a relationship between Tax Informality and Access
to Financing in the ACOMIPOMALER Merchants Association, in 2021. Among the
dimensions that have the most impact on access to financing are bureaucratic
barriers with a correlation coefficient of 0.802 (high correlation), with a two-sided
significance of 0.

Keywords: Bureaucratic Barriers, Formalization costs and Business Culture.
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Introduccion

Las micro y pequenas empresas (MYPES) son unidades econdmicas constituidas como personas
naturales ojuridicas con el objeto de extraer, transformar, comercializar bienes o prestar servicios.
En el Peru se rigen por la Ley N° 30056, que ordena el volumen de las compaiias en relacion con
los niveles de transacciones anuales; microempresas hasta 150 unidades impositivas tributarias
(UIT) pequefias empresas entre 150 UIT y 1700 UIT. En el accionar de las MYPES se manifiesta
un alto grado de informalidad, ya que operan haciendo caso omiso o cumplimiento parcial del
marco legal aplicable, inobservando disposiciones laborales, tributarias y administrativas; lo que
influye en su financiamiento, es decir, en la manera en que obtienen capital para adquirir bienesy
servicios que les permita alcanzar sus planes (Ministerio de Economia y Finanzas, 2020).

En el ano 2020 la economia global se contrajo en 4,3%, el registro mas bajo desde la Gran
Depresién (1930). Este indice tuvo relacién con la transmisién de la COVID-19 que ha ocasionado
unadepresion cronometrada sin antecedentes. En lo que corresponde a América Latinay el Caribe
(LAC), la regiébn mas afectada por la pandemia se contrajo en 8,7%. Este resultado desfavorable
indica: i) el efecto desfavorable de las disposiciones prohibitivas para reprimir el virus, agravadas
por los inconvenientes de las estructuras preexistentes como el alto incumplimiento y las
insuficiencias de los sistemas de salud; ii) el desgaste de los estados financieros y de losimportes
de los elementos primos vy iii) una restringida restauracioén en el segundo semestre del afio 2020
por el progreso en la propagacion de la COVID-19 en algunos paises.

Enla15 ConferenciaInternacional de Estadisticos del Trabajo (CIET), la Organizacién Internacional
del Trabajo (OIT) presenté los diferentes factores que ocasionan la informalidad teniendo en
cuenta los problemas de cada pais. En PerU se considera informal a las companias familiares no
establecidas que no estan registradas (Adriano, 2020).

Elinforme de la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), de mayo del 2018, revel6 que la fase
de informalidad a nivel mundial es de 61.2%. El promedio latinoamericano es de 58; en el ranking
de 112 paises el Peru se ubica mundialmente en el puesto 72, lo que coincide con la informalidad
que en el 2018 llegd al 72% (Adriano, 2020, pags. 4 - 5); Piura reporta un 78.3% de informalidad
(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2019). Al respecto el Ministerio de la Produccién
en su informe declara que el 99,2% del sector son MYPES; el 88% corresponde a microempresas.
Asimismo la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO, 2018) demuestra que el 75% de las MYPES
son informales siendo en su mayoria empresas de subsistencia (Silupu, 2020).

Cabe destacar que no todo es negativo, porque se espera que, en el 2021, América Latina y el
Caribe alcancen un crecimiento de 3 debido a las disposiciones de politica econémica orientada a
empujar el sector empresarial, los mas altos importes de las materias primas y el incremento de
losrequerimientos externos, basado en larestauraciéon de los socios comerciales masrelevantes.
Se enfatizan disposiciones como la entrega de créditos a PYMES, disposiciones tributarias, entre
otras, y la planificacién de la reactivacion de algunas economias (como PerU, Chile y Paraguay).
Pero la restitucion estard demarcada en algunos paises debido a sus variaciones fiscales
preexistentes como Argentina, Ecuador y Venezuela (Ministerio de Economia y Finanzas, 2020).

Lamentablemente en este tiempo de pandemia las microempresas no han accedido al programa
Reactiva Peru por S/ 30.000 millones en una primera etapa, que ha otorgado el gobierno. Segun
la Corporacién Financiera de Desarrollo (COFIDE), al 25 de mayo de 2020, s6lo 63.884 empresas
(menos del 3% del total en el Peru) fueron beneficiadas, de las cuales el 99,3% lo hizo a través de
la banca mutltiple cuyos filtros internos son dificiles de cumplir para una microempresa que lleva
contabilidad basica y en muchos casos no cuenta con historial crediticio (Banco Mundial, 2021).

El surgimiento de la pandemia de Covid-19 permitié que la informalidad sea una de las opciones
desesperadas para crear ingresos, llevar comida y cubrir los servicios basicos del hogar de los
comerciantes, como consecuencia de las medidas de restriccion dictaminadas por el gobierno,
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trayendo consigo desempleo formal y agravamiento de la situacién de pobreza de los sectores
mas dinamicos o de aquellos que dependen de sus ingresos diarios para cubrir sus necesidades
(Cevallos, 2021).

Las micro y pequenas empresas de la Asociaciéon de Comerciantes Minoristas Posesionarios del
Mercado Antonio Leigh Rodriguez, con RUC 20483988801, operan con el nombre comercial de
ACOMIPOMALER, inicia sus actividades el 08 de marzo del 2004 y con direccidn legal en Avenida
Sullana Norte Nro. S/N Int. Ex Terminal Pesquero, no son ajenas a la realidad que enfrentan las
empresas en el PerU; en ese sentido necesitan conocer la relaciéon de la informalidad tributaria
y el acceso al financiamiento de sus empresas, de manera que tengan oportunidad de utilizar
los recursos tanto propios como externos para resurgir en el ambito econémico y alcanzar la
rentabilidad planteada por la gerencia. Por lo expuesto se propuso el siguiente enunciado de
investigacioén: ¢Cual fue el impacto de la informalidad en el financiamiento de las MYPES del
mercado de Piura de la Asociacién de comerciantes ACOMIPOMALER, 2021?

La investigacion tuvo una justificacion tedrica por cuanto permitié profundizar las teorias de la
informalidad empresarial, estructuralista, dualista, legalista y voluntarista, a partir del efecto
de los costos contables, las barreras burocréaticas y las politicas empresariales propuestas
por Ramos (2017), como también las teorias del financiamiento propuestas por Aguilar (2013).
La investigacion en el ambito metodoldgico se justificd por el uso de instrumentos para medir
las variables, los mismos que podrian ser utilizados en otras investigaciones posteriores. Estos
son cuestionarios de preguntas cerradas y estructuradas con la escala de Likert, siendo una
investigacion de tipo correlacional, la cual buscé establecer la relacion entre la informalidad y el
acceso al financiamiento.

La investigacioén tuvo una justificacién practica porque a través de ella se obtuvo el conocimiento
tedrico-practico para desarrollar la cultura en la tributacién y para que el microempresario
acceda a créditos mas modestos que se ajusten a sus necesidades y posibilidades de pago. Estos
conocimientos fueron aplicados por los estudiantes de la Universidad Privada Antenor Orrego,
convirtiéndose asi en una oportunidad para que los empresarios tengan una mejor 6ptica de las
fuentes financieras y puedan realizar una gestidon adecuada. Como objetivo general se propuso:
determinar cémo se relaciona la informalidad y el financiamiento de las MYPES de la Asociacion
de comerciantes ACOMIPOMALER del mercado de Piura, aino 2021. Los objetivos especificos se
plantearon de la siguiente manera: Analizar coémo se relacionan los costos de formalizacién y el
financiamiento de las MYPES de la Asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER del mercado
de Piura, 2021. Explicar como se relacionan las barreras burocraticas y el financiamiento de las
MYPES de la Asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER delmercado de Piura, 2021y establecer
coémo se relaciona la cultura empresarial y el financiamiento de las MYPES de la Asociacién de
comerciantes ACOMIPOMALER del mercado de Piura, 2021.

Materiales y métodos

Segun la naturaleza de la investigacion fue aplicada porque se estudié una realidad especifica
que fue transformada a través de las recomendaciones y sugerencias, respecto a la informalidad
tributaria y el acceso al financiamiento en las MYPES del mercado de la ciudad de Piura:
caso Asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER para el afno 2021 (Hernandez et al, 2017).
La investigacion fue de nivel correlacional, descriptivo por que buscd conocer la asociaciéon
entre la informalidad tributaria y el acceso al financiamiento de las MYPES de la asociacion de
comerciantes ACOMIPOMALER del mercado de Piura paraelafo 2021que fueron estudiadas en su
estado natural. Caracterizar las variantes estudiadas y después mediante el calculo estadistico
se determind la correlacion entre las mismas (Hernandez, et al, 2017).
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La poblaciéon estuvo conformada por los empresarios de las MYPES de la Asociacion de
comerciantes ACOMIPOMALER del mercado de Piura, la cual estuvo conformada por 400
asociados (DePerU, 2020). Se aplicé el muestreo probabilistico debido a que se conocia el nUmero
de integrantes de la Asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER. La unidad de analisis estuvo
determinada por asociacién de comerciantes ACOMIPOMALER. Se aplicé la formula del muestreo
no probabilistico:

NsZispsg

n= — -
e (N—-1)4+Z2+p+qg
Donde:
N = tamano de poblacién. q=05
Z = Nivel de confianza 1.96 (95%) e = error, 0.05 (5%).
p=05 n = tamano de muestra.

gac 400+ 1.96%+0,5+0.5
0.052+(400—1)+1.962+0.520.5

= 196

La muestra calculada fue de 196 empresarios de la asociacién de comerciantes ACOMIPOMALER,
ano 2021.

Como técnica se usé la encuesta, la cual sirvié como herramienta exploratoria que permitio
la identificacién de las variables y sus relaciones, asi como los principales instrumentos de
investigacion (Roman, 2017). Se usé como instrumento de acopio de informacién un cuestionario
estructurado de preguntas cerradas, en el cual se contemplaron las dimensionesy caracteristicas
de las variables de estudio. Para medir la confiabilidad de los instrumentos se utilizé el coeficiente
de Alfa de Cronbach.

Elestudio tuvo undisefio no experimental transversal correlacional de una sola casilla (Hernandez
et al, 2017) debido a que no se manipularon las variables, los datos fueron tomados en un solo
momento y se analizé la asociacion entre la informalidad tributaria y el acceso al financiamiento.
El esquema es el siguiente:

e
N

Donde:

Ox = variable 1: Informalidad tributaria.
Oy = variable 2: Acceso al financiamiento.
M= muestra.

r= Relacion entre las variables.

Para el proceso de tratamiento de datos se utilizé el programa IBM SPSS v.25, en el cual se
realizaron las siguientes pruebas:

* Prueba de confiabilidad por cada instrumento.

¢ Prueba de normalidad.
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» Prueba de correlacion, utilizando el coeficiente de correlaciéon de Spearman.
¢ Las tabulaciones correspondientes a cada pregunta.

Para el anélisis de datos, estos fueron presentados en tablas y graficos estadisticos para facilitar
su interpretaciéon y comprension, agilizando asi la contrastacion de las hipdétesis planteadas y el
posterior cumplimiento de los objetivos formulados.

Resultados

HIPOTESIS GENERAL.
Como hipotesis general se propuso:

H,= Lainformalidad se relaciona directay con significancia positiva con el financiamiento de las
MYPES de la asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER del mercado de Piura, en el afo
2021.

H,= La informalidad no se relaciona directa y con significancia positiva con el financiamiento
de las MYPES del mercado de Piura de la asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER del
mercado de Piura, en el ano 2021.

Tabla 1
Rho de Spearman: Informalidad tributaria y acceso al financiamiento.

Coeﬂm:ant_e: de 1000 933
Informalidad corretacion
Tributaria Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 196 196
Spearman o
P Coeﬁmentg de 933 1000
Acceso al correlacion
financiamiento | Sig. (bilateral) ,000
N 196 196

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la prueba Rho de Spearman (Tabla 1) indican que existe un coeficiente de
correlaciéon de 0.933 (correlacién alta), con una significancia bilateral de 0, lo que indica que
en la presente investigacion se acepta H1 la cual afirma que la informalidad tributaria se
relaciona directa y con significancia positiva con el acceso al financiamiento en la asociacién de
comerciantes ACOMIPOMALER, en el ano 2021.

HIPOTESIS ESPECIFICAS
Como hipotesis especifica 1 se propuso:

H, = Los costos de formalizacion se relacionan directa y con significancia positiva con el
financiamiento de las MYPES de la asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER del
mercado de Piura, 2021.
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H,= Los costos de formalizacion no se relacionan directa y con significancia positiva con el
financiamiento de las MYPES de la asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER del

mercado de Piura, 2021.

Tabla 2
Rho de Spearman: costos de formalizacién y acceso al financiamiento.

Coeﬁmentg de 1000 733
Costos de correlacion
formalizacion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 196 196
Spearman ici
p Coeﬂment_t? de 733 1000
Acceso al correlacién
financiamiento | Sig. (bilateral) ,000
N 196 196

Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados de la prueba Rho de Spearman (Tabla 2) indican que existe un coeficiente de
correlacion de 0.733 (correlacion alta), con una significancia bilateral de 0, lo que indica que
en la presente investigacién se acepta H1, la cual afirma que los costos de formalizaciéon se
relacionan directa y con significancia positiva con el acceso al financiamiento en la asociacion de
comerciantes ACOMIPOMALER, en el afo 2021.

Como hipoétesis especifica 2 se propuso:

H,= Las barreras burocraticas se relacionan directa y con significancia positiva con el
financiamiento de las MYPES de la asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER del
mercado de Piura, 2021.

H,= Las barreras burocraticas no se relacionan directa y con significancia positiva con el
financiamiento de las MYPES de la asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER, 2021.

Tabla 3
Rho de Spearman: Barreras burocraticas y acceso al financiamiento.

Coeﬁmente de 1000 802
Barreras correlaciéon
burocraticas Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 196 196
Spearman ici
p Coef|0|entle, de 802 1000
Acceso al correlacion
financiamiento | Sig. (bilateral) ,000
N 196 196

Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados de la prueba Rho de Spearman (Tabla 3) indican que existe un coeficiente
de correlaciéon de 0.802 (correlacion alta), con una significancia bilateral de 0, lo que indica
que en la presente investigaciéon se acepta H1, la cual afirma que las barreras burocraticas se
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relacionan directa y con significancia positiva con el acceso al financiamiento en la asociacion de
comerciantes ACOMIPOMALER, en el ano 2021.

Como hipotesis especifica 3 se propuso:

H.= Laculturaempresarial se relacionadirectay con significancia positiva con el financiamiento
de las MYPES de la asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER del mercado de Piura, 2021.

H = La cultura empresarial no se relaciona directa y con significancia positiva con el
financiamiento de las MYPES de la asociacién de comerciantes ACOMIPOMALER del
mercado de Piura, 2021.

Tabla 4
Rho de Spearman: cultura empresarial y acceso al financiamiento.

Coeﬁment_g de 1000 793
Cultura correlacioén
empresarial Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 196 196
Spearman i
p Coeflment.g de 793 1000
Acceso al correlacion
financiamiento | Sig. (bilateral) ,000
N 196 196

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la prueba Rho de Spearman (Tabla 4) indican que existe un coeficiente de
correlacion de 0.793 (correlacion alta), con una significancia bilateral de 0, lo que indica que en la
presente investigaciéon se acepta H1, la cual afirma que la cultura empresarial se relaciona directa
y con significancia positiva con el acceso al financiamiento en la asociacién de comerciantes
ACOMIPOMALER, en el afio 2021.

Discusion

Objetivo 1: Analizar como se relacionan los costos de formalizacién y el financiamiento de las
MYPES de la asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER del mercado de Piura, 2021.

Los resultados de la prueba Rho de Spearman indican que existe un coeficiente de correlacién
de 0.733 (correlacion alta), con una significancia bilateral de 0, lo que indica que en la presente
investigacion se acepta H1, la cual afirma que los costos de formalizacion se relacionan directa
y con significancia positiva con el acceso al financiamiento en la asociacién de comerciantes
ACOMIPOMALER, en el afio 2021.

Los resultados muestran que el 36,7% de los encuestados estan totalmente en desacuerdo con
los costos de formalizacion, el 40,3% esta en desacuerdo y el 23% restante mantiene una opinién
neutral. Estos resultados se asemejan con la investigacion presentada por Del Aguila, et al. (Del
Aguila, et al, 2019), en la cual los costos para realizar el proceso de formalizacién son percibidos
como demasiado altos, presentandose grandes procedimientos burocraticos en estos procesos.

Objetivo 2: Explicar como se relacionan las barreras burocraticas y el financiamiento de las
MYPES de la asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER del mercado de Piura, 2021.
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Los resultados de la prueba Rho de Spearman indican que existe un coeficiente de correlacion
de 0.802 (correlacion alta), con una significancia bilateral de 0, lo que indica que en la presente
investigacién se acepta H1, la cual afirma que las barreras burocraticas se relacionan directa
y con significancia positiva con el acceso al financiamiento en la asociacion de comerciantes
ACOMIPOMALER, en el afio 2021.

Los resultados indican que el 29,6% de los encuestados estan totalmente en desacuerdo con las
barrerasburocraticas, el 50,5% esta en desacuerdoy el 19,9% restante mantiene una opinién neutral.
Estos resultados se asemejan al estudio realizado por Ramos (2017) que indica que un 60,9% de los
encuestados mencionan que los registros son muy dificiles, el 51% menciond que los costos del
registro formal son muy altos, un 62,3% indicaron que el tiempo utilizado para llevar a cabo este
procedimiento fue muy elevado y el 61,8% considera excesiva la cantidad de tramites utilizados
para formalizar una MYPE.

Objetivo 3: Establecer como se relaciona la cultura empresarial y el financiamiento de las MYPES
de la asociacion de comerciantes ACOMIPOMALER del mercado de Piura, 2021.

Los resultados de la prueba Rho de Spearman indican que existe un coeficiente de correlacion
de 0.793 (correlacioén alta), con una significancia bilateral de 0, lo que indica que en la presente
investigacién se acepta H1, la cual afirma que la cultura empresarial se relaciona directa y
con significancia positiva con el acceso al financiamiento en la asociacion de comerciantes
ACOMIPOMALER, en el afio 2021.

Los resultados indican que el 40,3% de los encuestados estan totalmente en desacuerdo con la
cultura empresarial, el 33,2% esta en desacuerdo y el 26,5% restante mantiene una opinién neutral.
Estos resultados se asemejan con la investigacién realizada por Quispe (2020), en la cual el 85% de
los comerciantes no estan educados en temas de abono de impuestos, el 91% considera que los
montos recaudados no se ven reflejados en las obras publicas y tampoco son percibidos por ellos.

Conclusiones

A través de la prueba Rho de Spearman se identificé un coeficiente de correlacién de 0.733
(correlacion alta), con una significancia bilateral de 0, lo que indica que en la presente
investigacion se acepta H1, la cual afirma que los costos de formalizacion se relacionan directa
y con significancia positiva con el acceso al financiamiento en la asociacién de comerciantes
ACOMIPOMALER, en el afio 2021. Los resultados muestran que el 36,7% de los encuestados estan
totalmente en desacuerdo con los costos de formalizacién, el 40,3% estd en desacuerdoy el 23%
restante mantiene una opinién neutral.

Con la prueba Rho de Spearman,se determiné la existencia de un coeficiente de correlaciéon
de 0.802 (correlacion alta), con una significancia bilateral de 0, lo que indica que en la presente
investigacion se acepta H1, la cual afirma que las barreras burocraticas se relacionan directa
y con significancia positiva con el acceso al financiamiento en la asociacién de comerciantes
ACOMIPOMALER, en el afno 2021. Los resultados indican que el 29,6% de los encuestados estan
totalmente en desacuerdo con las barreras burocraticas, el 50,5% esta en desacuerdo y el 19,9%
restante mantiene una opinién neutral.

Mediante la prueba Rho de Spearman se determiné la existencia un coeficiente de correlaciéon
de 0.793 (correlacion alta), con una significancia bilateral de 0, lo que indica que en la presente
investigacion se acepta H1, la cual afirma que la cultura empresarial se relaciona directa y
con significancia positiva con el acceso al financiamiento en la asociacién de comerciantes
ACOMIPOMALER, en el afio 2021. Los resultados indican que el 40,3% de los encuestados estan
totalmente en desacuerdo con la cultura empresarial, el 33,2% esta en desacuerdo y el 26,5%
restante mantiene una opinién neutral.
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Resumen

Esta investigacién tuvo como propédsito determinar de qué manera las
condiciones laborales influyen en la calidad del servicio del Hospital
Regional José Cayetano Heredia, Piura 2021. El problema formulado fue: ¢De
qué manera las condiciones laborales influyen en la calidad del servicio del
Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura 2021? La hip6tesis planteada
fue que las condiciones laborales influyen en la calidad del servicio del
Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura 2021. La investigacion fue de
enfoque no experimental de corte transversal y correlacional. La poblacién 1
fue de 1,349 trabajadores del hospital y la muestra seleccionada fue de 299
trabajadores, mientras que la poblacién 2 fue de 1,883 usuarios externos del
hospital y la muestra seleccionada fue de 319 usuarios externos. La técnica
y los instrumentos de recoleccién de datos empleados fueron la encuesta
y el cuestionario. El resultado obtenido fue la existencia de la relaciéon entre
las condiciones laborales y la calidad del servicio con un coeficiente de
correlaciéon Pearson de r=0.115 y una significancia de p = 0.046*. Este valor es
menor a 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis
alterna.

Palabras claves: Condiciones laborales, calidad del servicio, satisfaccion.

Abstract

The purpose of this research was to determine how working conditions
influence the quality of service at the José Cayetano Heredia Regional hospital,
Piura 2021, the problem formulated was: i How do working conditions influence
the quality of service at the José Cayetano Heredia Regional hospital, Piura
2021? the hypothesis was: Labor conditions influence the quality of service
at the José Cayetano Heredia Regional hospital, Piura 2021. The research was
non-experimental, cross-sectional, correlational, quantitative correlational
approach. Two populations were studied, population 1 was 1,349 hospital
workers and the selected sample was 299 workers, while population 2 was
1,883 external users of the hospital and the selected sample was 319 external
users. The data collection technique and instruments used were the survey
and the questionnaire. The result obtained was the existence of a relationship
between working conditions and service quality with a Pearson correlation
coefficient of r=0.115 and a significance of p=0.046* value which is less than
0.05, therefore, the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis
is accepted.

Keywords: Working conditions, quality of service, satisfaction.
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l. Introduccion

En los Ultimos afos, la prestacion de servicio en el sector salud ha sido totalmente ineficaz
generando malestar y disconformidad en los usuarios externos. La causa principal de la mala
prestacién de servicio son las malas condiciones laborales que les brindan a los trabajadores,
como, por ejemplo, equipos de proteccién personal no 6ptimos, insuficientes herramientas de
trabajo, falta de capacitacion, etc. ELHospital Regional José Cayetano Heredia afronta una serie de
dificultades para poder abastecer a los pacientes a diario, por lo que exhibe periodos de tardanza
en la atencién del paciente. El abastecimiento de la farmacia del hospital es ineficiente, tampoco
Lle brindan una informacién necesaria al paciente; por otro lado la limpieza también es un rol muy
importante para tener una calidad del servicio efectivo y fiable, la cual a veces la limpieza de
los servicios de higiénicos es inadecuada; otro de los motivos de las dificultades es la falta de
tecnologia en las areas administrativas, causando que no haya una buena administracion de los
expedientes médicos. (Castro,2020). Esta problematica de la calidad del servicio fue abordada por
la investigacién de Escobar (2017) en el &mbito internacional, con la finalidad analizar el efecto de
la calidad del servicio médico en la satisfaccion del usuario externo. Se demostré que el servicio
de calidad en la salud aumenta la satisfaccién de los pacientes. A nivel nacional la problematica
de las condiciones laborales fue analizada en la investigacién de Cedano (2020), con el objetivo
de identificar como afecta las condiciones laborales en la calidad del servicio, demostrando que
la condicién laboral incide de forma significativa en la calidad de la atencion. Es fundamental,
por consiguiente, reducir las incidencias que atenten contra una mas grande efectividad en la
prestacién de servicios. En el ambito de la regién Piura, la problematica fue abordada por Pingo
(2020) que realizdé una investigacién, con la finalidad de nuevas estrategias de mejora en el
desempeno laboral en el sector salud para una mayor productividad en los trabajadores y un alto
nivel de complacencia por los usuarios externos. Asi se logré demostrar que si se mejoran las
estrategias para una buena calidad de vida laboral, aprovechando todos los recursos disponibles,
los trabajadores asistiran a los pacientes de manera eficiente, generando una mayor cobertura
de atencioén al paciente.

Las condiciones laborales se dividen en la salud y la seguridad de las personas, lo que representa
una de las principales bases para conservar una fuerza de trabajo laboral adecuada” (Chiavenato
2017, p.299). Pefialva y Asencios (2018) afirmaron que es importante brindar condiciones laborales
dignasy justas para los trabajadores, ya que incrementaran su nivel de satisfaccién laboraly a la
vez les ayudara a incrementar el nivel de productividad, en la calidad de vida laboral eficiente y
eficazen el trabajador. Cabe destacar que el empleador debe brindarle confianza a su colaborador
para que asi se produzca felicidad en la vida laboral de los trabajadores, también se les debe
brindar seguridad laboral, un salario razonable, etc. Flores y Soto (2016) sefialan que la calidad de
servicio es para saciar las exigencias de los consumidores e inclusive superar las perspectivas
que estos observan sobre el servicio o producto.

Rivera (2019) afirmd que es esencial brindar condiciones laborales 6ptimas a los trabajadores
para conseguir una buena calidad de servicio, también analizé el valor de la calidad del servicio
y concluy6 que la apreciacién de la calidad es de suma trascendencia y ademas influyen en los
emblemas que estan al rededor al servicio o producto que se ofrece. Todos los simbolos tanto
verbales como los no verbales, que conducen al servicio, son factores importantes como mirar
al usurario cara a cara, darle el paso, expresar el gozo de verlo y atenderlo con una sonrisa o
llamarlo por su correspondiente nombre. Estas son algunas de las ventajas para brindar al usuario
un servicio de calidad con el objetivo de la percepcién positiva del usuario.

El interrogante de esta investigacion fue conocer de qué manera las condiciones laborales
influyen sobre la calidad del servicio del Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura 2021.
Asimismo, el objetivo general fue determinar de qué manera las condiciones laborales influyen
sobre la calidad del servicio del hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura 2021, mientras
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que los objetivos especificos son: determinar el nivel de las condiciones laborales, identificar la
dimension de las condiciones laborales con mayor afectacién, determinar el nivel de la calidad
del servicio e identificar la dimensién de la calidad del servicio con mayor afectacién. Nuestro
estudio se orienta por la hipétesis de que las condiciones laborales influyen en la calidad del
servicio del Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura 2021.

Il. Material y métodos

Esta investigacion analizé dos poblaciones. Una fue de 1,349 trabajadores del Hospital Regional
José Cayetano Heredia y la muestra seleccionada fue de 299 trabajadores, mientras que la
poblacién 2 fue de 1 883 usuarios externos del hospital Regional José Cayetano Heredia y la
muestra seleccionada fue de 319 usuarios externos. El trabajo de investigacién de acuerdo a la
orientacion o finalidad es aplicada y de acuerdo a la técnica de contrastacion fue de enfoque
cuantitativo correlacional, ya que su propésito “es dar a conocer la relacién o grado de asociacion
gue exista entre dos o mas variables en un contexto en particular”. (Hernandez, Fernandez, et
al. 2010, p.85). La técnica para recoleccion de datos fue la encuesta aplicada a los trabajadores
y usuarios externos del Hospital Regional José Cayetano Heredia. Esta encuesta cuenta con
preguntas de orden especifico para poder cuantificar el resultado y a suvez analizar,basadas en la
escala de Likert con una puntuacién de 5, las cuales van de muy de acuerdo a muy en desacuerdo.
Para la recoleccion de los datos en esta investigaciéon se utilizaron 2 instrumentos aplicados a
trabajadores y usuarios externos. Para el procesamiento de informacién se elaboré una matriz
de datos en la que se digité la informacion que se recabd del instrumento. Los resultados son
presentados en tablas y figuras elaboradas de acuerdo con esta investigacion. EL disefio de
investigacion fue no experimental de corte transversal, ya que se ejecutd un corte en el tiempo
para recoger la informacién y correlacional.

I1l. Resultados

Objetivo general: Determinar la influencia de las condiciones laborales en la calidad del servicio
del Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura, 2021.

Tabla 2. Influencia de las condiciones laborales en la calidad de servicio del
Hospital Regional José Cayetano Heredia

10 29 16
Malas

18% 53% 29% 100%

32 99 61 192
Regulares

17% 51% 32% 100%

10 12 30 52
Buenas

19% 23% 58% 100%
52 140 107 299

17% 47% 36% 100%

Fuente: Resultados de encuesta — Elaboracién propia.

m CIENCIA Y NEGOCIOS VOL.4N°1  enero - junio 2022



La tabla 2 muestra que del 47% de los usuarios externos consideran que los trabajadores brindan
una calidad del servicio regular, el 53% de los trabajadores tienen malas condiciones laborales,
el 51% regulares condiciones y el 23% buenas condiciones laborales. Por otro lado, del 36% de
los usuarios externos consideras que los trabajadores brindan la calidad del servicio esperada,
el 29% de los trabajadores malas condiciones laborales, el 32% regulares condiciones y el 58%
buenas condiciones laborales. Por ello podemos concluir que para que los trabajadores ofrezcan
un servicio de calidad tienen que poseer buenas condiciones laborales. El anélisis estadistico
con la prueba de correlaciéon de Pearson indica la existencia de una relaciéon con un coeficiente
de r=0.115, excluyendo n=20 casos, con una significancia de p = 0.046*. Este valor es menor a 0.05,
por lo que se acepta la hipdtesis planteada en el estudio, es decir que las condiciones laborales
influyen en la calidad del servicio en el Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura.

Objetivo especifico N.° 1: Determinar el nivel de las condiciones laborales del Hospital Regional
José Cayetano Heredia, Piura, 2021.

Tabla 3 Nivel de las condiciones laborales del Hospital Regional José
Cayetano Heredia

COf?d.|C|0neS 16 5% 185 | 62% 98 33% | 299 | 100%
Individuales
Condiciones 92 31% 89 30% 18 39% | 299 | 100%
Intralaborales
Condiciones m 370/, 61 20% 127 42% | 299 | 100%
Extralaborales
Cond|p|ones 13 38% 51 17% 135 45% | 299 | 100%
Sociales
Total 52 17% 192 64% 55 18% | 299 | 100%

Fuente: Resultados de encuesta- Elaboracién propia

Los resultados de la tabla 3 reflejan el nivel de las condiciones laborales de los trabajadores del
Hospital Regional José Cayetano Heredia, el 17% posee buenas condiciones laborales, el 64%
regulares, y el 18% malas. Por lo tanto, se concluye que el nivel de las condiciones laborales es
regular. En lo que concierne a las dimensiones el 62% tienen regulares condiciones individuales,
mientras que las condiciones intralaborales, extralaborales y sociales poseen malas condiciones
laborales con un 39%, 42% y 45% respectivamente.

Objetivo especifico N° 2: Identificar la dimensién de las condiciones laborales mas afectada del
Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura, 2021

CIENCIA'Y NEGOCIOS voL.4 N1 enero - junio 2022



Tabla 4 La dimensidon mas afectada de las condiciones laborales del
Hospital Regional José Cayetano Heredia

Corlmd_|0|ones 185 | 62% | 98 | 33% | 283 | 95%
Individuales
Condiciones 89 | 30% | 118 | 39% | 207 | 69%
Intralaborales
Condiciones 61 20% | 127 | 42% | 188 | 62%
Extralaborales
Condl_czlones 51 7% | 135 | 45% | 186 | 62%
Sociales

Fuente: Resultados de encuesta — Elaboracién propia

La tabla 4 identifica la dimensién mas afectada de las condiciones laborales, se ha considerado
los niveles regulares y malos, ya que desde esos niveles pueden provocar diferentes tipos de
enfermedades o accidentes laborales. La tabla 4 nos muestra que la dimension individual es
la mas afectada con un 95% de trabajadores (62% regulares y 33% malas), mientras que las
dimensiones intralaborales, extralaborales y sociales tienen un 69%, 62% y 62% de afectacion
respectivamente. Este resultado evidencia un deterioro en las condiciones individuales de las
relaciones laborales, el cual se relaciona con la calidad de servicio que reciben los clientes y
usuarios de los servicios del hospital.

Objetivo especifico N.° 3: Determinar el nivel de la calidad del servicio del Hospital Regional José
Cayetano Heredia, Piura 2021.

Tabla 5 Nivel de la calidad de servicio del Hospital Regional José Cayetano Heredia

Responsabilidad | 134 | 42% | 126 | 39% | 59 | 18% | 319 |100%
Capacidad de 76 | 24% | 138 | 43% | 105 | 33% | 319 |100%
respuesta
Entorno 106 | 33% | 103 | 3206 | 110 | 34% | 319 | 100%
Empatia 81 | 25% | 106 | 33% | 132 | 41% | 319 | 100%
Total 107 | 34% | 158 | 50% | 54 | 7% | 319 |100%

Fuente: Resultados de encuesta - Elaboracién propia

Los resultados de la tabla 5 revelan el nivel de calidad del servicio que reciben los usuarios
externos del Hospital Regional José Cayetano Heredia, donde el 34% tiene un nivel esperado, 50%
regular, 17% malo. Por lo tanto, se concluye que el nivel de la calidad del servicio es regular. En
lo que concierne a las dimensiones, la dimensién responsabilidad posee un nivel esperado con
un 42%, la capacidad de respuesta posee un nivel regular con un 43% mientras que el entorno y
la empatia brindan un nivel bajo para los usuarios externos con un 34% vy 41% respectivamente.
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Objetivo especifico N° 4: Identificar la dimension de la calidad del servicio mas afectada del
Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura 2021

Tabla 6 La dimensidon mas afectada de la calidad de servicio del Hospital
Regional José Cayetano Heredia

Calidad de Regular Malo TOTAL
servicio N % N % N %
Responsabilidad 126 39% 59 18% 185 58%
Capacidad de

138 | 43% | 105 | 33% | 243 | 76%

respuesta
Entorno 103 32% 110 34% 213 67%
Empatia 106 33% 132 41% 238 75%

Fuente: Resultados de encuesta — Elaboracién propia

En los resultados de la tabla 6, que identifica la dimensién mas afectada de la calidad de servicio,
se ha considerado los niveles “regular” y "malo”, ya que desde ese nivel se puede considerar como
un mal servicio que no ofrece la solucién al problema del usuario externo. La tabla 6 nos muestra
gue la dimensién capacidad de respuesta es la mas afectada con un 74% (43% regular y 33%
malo) mientras que las dimensiones responsabilidad, entorno y empatia tienen un 58%, 67% y
75% de afectacion respectivamente. Este resultado evidencia que la capacidad de respuesta de
los servidores se refleja en la calidad del servicio ofrecido por la institucion.

IV. Discusion de resultados

En la presente investigacion se presenta la discusion de resultados, con relacién al objetivo
general que consistidé en determinar la influencia de las condiciones laborales en la calidad del
servicio del Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura, 2021. Ocsa y Huayra (2017) afirmaron
que las condiciones laborales son consideradas como cualquier factor o caracteristica del
entorno laboral que pueda afectar la apariencia social y fisica de un empleado. Por otro lado,
Rivera (2019) afirmé que la calidad del servicio esté referida a una medida de la satisfaccién por
la demanda de un servicio o por la atencién que le proporcioné un individuo perteneciente a la
institucién oferente de un bien o servicio. Los resultados de esta investigacién muestran que
las condiciones laborales influyen en la calidad de servicio, en las que del 47% de los usuarios
externos considera que los trabajadores brindan un nivel de calidad de servicio regular, el 53%
de los trabajadores tienen malas condiciones laborales, el 51% regulares condiciones y tan solo
el 23% buenas condiciones laborales. Estos datos se ratifican en el estudio realizado por Cedano
(2020), cuya investigacién concluye que la condicién laboral incide de forma significativa en la
calidad de la atencion de los servicios del IREN. Es fundamental, por consiguiente, brindarle
mejores herramientas de trabajo en buen estado con el objetivo de reducir las incidencias que
influyen en la efectividad en la prestacién de los servicios. También existe coincidencia en ciertos
aspectos con los resultados encontrados en la investigacion, puesto que, se afirma que entre
las condiciones laborales y la calidad de servicio, existe una relacioén, es por eso que Se concluye
que para que los trabajadores del hospital mencionado puedan brindar una calidad de servicio
eficiente y eficaz a los usuarios externos tienen que mejorar sus condiciones laborales, como por
ejemplo mejorar sus Epps, motivar al personal, mejorar sus remuneraciones, entre otras cosas.

Con respecto al primer objetivo especifico: Determinar el nivel de las condiciones laborales del
Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura 2021. Coello (2014) menciona que para mejorar el
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desempefo de las personas en el ambiente de trabajo, el nivel de las condiciones laborales debe
de ser satisfactorias con el fin de generar buenos resultados del trabajador. Los resultados de
la presente investigacién muestran que el nivel condiciones laborales de los trabajadores son
regulares, donde el 17% de trabajadores poseen buenas condiciones laborales, el 64% regularesy
el 18% malas. Todos estos datos se corroboran con los resultados encontrados por ZaldUa (2018),
quien en su tesis se concluye que hay componentes positivos y negativos que influyen en las
condiciones laboralesy en la satisfaccidon profesional del colaborador del sector salud. Poreso las
condiciones laborales tienen que ser idéneas debido a que van a permitir que los colaboradores
extiendan su grado de productividad, potenciando sus capacidades al servicio de todos los
usuarios. Esto coincide en ciertos aspectos con los resultados encontrados en la investigacion,
puesto que los componentes positivos como una buena remuneracion, implementaciéon de Epps,
entre otros, y los componentes negativos como el estrés laboral, la falta de capacitacioén, entre
otros componentes que son determinantes para la estabilidad o afectaciéon del nivel de las
condiciones laborales de los trabajadores del Hospital Regional José Cayetano Heredia.

El segundo objetivo especifico consistid en identificar la dimensién de las condiciones laborales
mas afectadas del Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura, 2021. Los autores Grisales y
Gallego (2020) afirmaron que la afectaciéon de las condiciones laborales influyen negativamente
en la vida laboral del trabajador desde la perspectiva de cémo repercute en la higiene, seguridad,
los aspectos fisicos y psiquicos. Los resultados de la presente investigacion muestran que la
dimension individual es la méas afectada con un 95% de trabajadores (62% regulares y 33%
malas), mientras que, las dimensiones intralaborales, extralaborales y sociales tienen un 69%,
62% y 62% de afectacion respectivamente. Todos estos datos se corroboran con los estudios
realizados por Cortez (2020), quien en su tesis se confirma la existencia de la afectacion de una
dimensién de las condiciones laborales de los trabajadores del Hospital Regional Jorge Reategui
Delgado. la dimensién con mayor afectacion es Las condiciones individuales son la dimensiéon
mas afectada debido a que los trabajadores no tienen una buena salud fisica ni mental. Esto
coincide en ciertos aspectos con los resultados encontrados en la investigacion, puesto que las
condiciones individuales de los trabajadores del Hospital Regional Cayetano Heredia se ven mas
afectadas por la falta de equipos de proteccioén, herramientas de trabajado, estrés laboral, entre
otros.

Con respecto al tercer objetivo especifico: Determinar el nivel de la calidad del servicio del
Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura, 2021. Con relacién a la calidad de servicio, Jiménez
(2017) define la calidad del servicio como el nivel en el cual los procesos de la atencion médica
aumentan la posibilidad de resultados deseados por los pacientes y disminuye la posibilidad de
resultados no deseados, de consenso en el estado de los conocimientos médicos. Los resultados
de la presente investigacion reflejan el nivel de calidad del servicio que reciben los usuarios
externos del Hospital Regional José Cayetano Heredia, el 34% espera una regular calidad del
servicio, 50% regular, 17% malo. Estos datos ratifican los estudios realizados por Escobar (2017),
quien en su tesis concluye que el servicio de calidad en la salud aumenta la satisfaccion de los
pacientes. Por eso se realizé un estudio en el que figura la calidad del servicio en un nivel regular.
Esto concuerda en ciertos aspectos con los resultados encontrados en la investigacion, puesto
que la calidad en la salud aumenta en relacion con la satisfaccién de los usuarios externos del
Hospital Regional José Cayetano Heredia. Por eso se concluye que el nivel de calidad de servicio
estd en un nivel regular en relacién a los usuarios externos, para que se pueda brindar un éptimo
servicio de calidad se propone una mejora en la gestion publica del sector salud. Se concluye, por
Lo tanto, que el nivel de la calidad del servicio que ofrecen los trabajadores del Hospital Regional
José Cayetano Heredia es regular.

Referente al cuarto objetivo especifico: Identificar la dimension de la calidad del servicio mas
afectada del Hospital Regional José Cayetano Heredia, Piura, 2021. Tronco et al. (2020) afirmaron
que la afectacién de la calidad del servicio es causada por la falta de capacidad de responder
a las diferentes necesidades de sus usuarios o consumidores. Los resultados de la presente
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investigaciéon muestran que la dimensién capacidad de respuesta es la mas afectada con un
74% (43% regular y 33% malo), mientras que las dimensiones responsabilidad, entorno y empatia
tienen un 58%, 67% y 75% de afectacidén respectivamente. Todos estos datos se corroboran
con los estudios realizados por Huaman (2020), ya que en su tesis se confirma la existencia de
la afectacidon en la calidad de servicio del establecimiento de salud | — 4 Los Algarrobos, en el
que los usuarios externos identificaron que la capacidad de respuesta no es la adecuada, por lo
que propusieron estrategias para mejorar la parte afectada del establecimiento de salud. Esto
coincide en ciertos aspectos con los resultados encontrados en la investigacién, puesto que
los usuarios externos perciben una mayor afectaciéon de la capacidad de respuesta del hospital
Regional Cayetano Heredia a causa del tiempo que tardan los trabajadores en responder a los
usuarios externos.

V. Conclusiones

1. Las condiciones laborales influyen en la calidad de servicio del Hospital Regional José Cayetano
Heredia. Este resultado fue corroborado con la prueba estadistica de Pearson con un valor de
0.115 y nivel de significancia de 0.046*. Para que los trabajadores ofrezcan un servicio de calidad
tienen que poseer buenas condiciones laborales.

2.Elnivel de las condiciones laborales de los trabajadores es regular por la falta de programas de
mejoramiento en las condiciones laborales del personal de salud, como, por ejemplo, el estrés
laboral, la carga fisica y mental provocada por la carga del trabajo.

3.La dimensién mas afectada de las condiciones laborales es la dimensién individual con un
95% (62% regulares y 33% malas) por falta de apoyo entre los trabajadores y los funcionarios
generando una mala comunicacion en del ambiente laboral.

4.EL nivel de calidad del servicio que reciben los usuarios externos es regular, ya que existen
deficiencias en las instalaciones de los servicios basicos y en la organizacién del espacio de
atencion a este tipo de usuario.

5.La dimensién mas afectada de la calidad de servicio es la dimensién capacidad de respuesta
con un 74% (43% regular y 33% malo), identificAndose deficiencias en la prestaciéon de servicio
a los usuarios externos, a los que no se les brinda informacién rapida acerca de los procesos
que tienen que seguir.
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Resumen

Elpresente trabajo tuvo como objetivo principal determinar lainfluencia del comercio
electrénico en la demanda de productos de la tienda Bullshop Place de la ciudad de
Piura-2021. El tipo de investigacion es basica, el diseno de investigaciéon es de tipo
correlacional, no experimentaly de corte transversal. La muestra estuvo conformada
por 30 trabajadores de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura, a quienes se
les aplicé un cuestionario Likert, conformado por 12 items para la variable comercio
electrénico y 7 items para la variable demanda de productos. Ambos cuestionarios
fueronvalidados porjuecesexpertoseneltema,los cuales fueron aplicados mediante
el formulario de Google Forms, cuyos resultados se analizaron estadisticamente a
través de la prueba de correlacion de Rho de Spearman. Asimismo se encontré que
las variables de estudio tienen una correlacion positiva y significativa, dando como
resultado sig.= 0.425 siendo mayor que 0.05 y el coeficiente de correlaciéon fue de
-0.151, mostrando que existe una correlacidon negativa considerable. Por Lo tanto,
se concluye que existe una correlacién negativa considerable entre las variables
comercio electronico y demanda de productos en la tienda Bullshop Place.

Palabras claves: comercio electrénico, demanda de productos, tienda Bullshop Place

Abstract

The main objective of this study was to determine the influence of e-commerce on
the demand for products in the Bullshop Place store in the city of Piura-2021. The
type of research is basic, the research design is correlational, non-experimental
and cross-sectional. The sample consisted of 30 workers of the Bullshop Place
store in the city of Piura, to whom a Likert questionnaire was applied, consisting of
12 items for the e-commerce variable and 7 items for the product demand variable,
both questionnaires were validated by expert judges in the field, which were applied
through the Google Forms form, whose results were statistically analyzed through
the Spearman’s Rho correlation test. Likewise, it was found that the study variables
have a positive and significant correlation, resulting in sig.= 0.425 being greater than
0.05 and the correlation coefficient was -0.151, showing that there is a considerable
negative correlation. Therefore, it is concluded that there is a considerable negative
correlation between the variables e-commerce and product demand in the Bullshop
Place store.

Keywords: e-commerce, product demand, Bullshop Place store
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l. Introduccion

Desde que aparecit la tecnologia del internet en el mundo, ésta modificé los habitos de consumo
de todos, sus hormas de vida y por Lo tanto los tiempos se vieron reducidos considerablemente.

Esta investigacion ha tomado como referencia esta obra de De Rossellé (2015) “EL comercio
electrénico es la forma de comprar o adquirir algo mediante via electrénica”. La mayoria de
empresas tuvo que cambiar sus estrategias de venta porque muchas veces los consumidores por
diversos motivos -especialmente la falta de tiempo -impedia que se acerquen al establecimiento
arealizar compras, y esto generaba pérdida para la empresa a pesar de que tenian demanda.

Las empresas deben tomar riesgos y hacer cosas completamente diferentes, en lugar de insistir
en lo que hacen; unir a las personas y cuidar el mercado objetivo, es decir, lo que va a ser mas
valioso ahora es el consumo a través del comercio electrénico que se ha posicionado como
uno de los principales canales de orden de pedido, interaccién, atraccion y fidelizacién de los
clientes, razén por la cual las empresas migran mas productos a plataformas virtuales para
vender sus productos y servicios. Segun lo mencionado anteriormente las pequefas y medianas
empresas deben cambiar y reconsiderar sus modelos, de modo que adaptarse a la era digital
se ha convertido en una obligacién para estas, por lo que sus clientes estan integrando nuevas
tendencias tecnoldgicas en sus vidas, operaciones y modelos de negocio (Matallana, 2020).

SegunMankiw (2016) “Lademandaeselconjuntototal debienesy/oservicios gue losconsumidores
desean para satisfacer sus necesidades, mediante un costo que ellos estan dispuestos a pagar”.
En la region Piura se ha vuelto importante el comercio electrénico especialmente durante la
pandemia en la que los consumidores por evitar el contagio no podian ir al establecimiento a
adquirir productos, habia mucha demanda pero no sabian cémo satisfacerla sin necesidad de
acercarse al local. Laempresa Bullshop Place se dedica al rubro textil, especificamente a laventa
de ropa de damasy caballeros entre las edades de 10 afios a 30 afios, pUblico joveny adultos. Esta
investigacioén, que tiene el interés académico de describir el comercio electrénico en el sector
textil y en particular en la empresa Bullshop Place y la demanda que genera, busca profundizar la
indagacién desde una perspectiva social y econdémica.

ANTECEDENTES:

Pachano (2016) realizé la investigacion titulada “Comercio electrénico en el Ecuador: analisis
de ventajas y desventajas de la compra y venta de productos a través del internet”. Esta tesis
fue sustentada en la Universidad de San Francisco para obtener el grado de licenciado en
Marketing, su objetivo general fue hablar acerca de las ventajas y las desventajas del comercio
electronico enlacompray venta de productos a través del internet, se empleé como instrumento
un cuestionario que se aplicé mediante via telefénica a 7 empresas que utilizan comercio
electrénico. Cabe senalar que de estas pocas empresas algunas no brindaron informacion.
Esta investigaciéon concluyd que la desconfianza de los ecuatorianos ha impactado mucho en el
desarrollo de las transacciones electrénicas. Asi se pudo demostrar la principal desventaja. Esta
investigacion fue relevante para nuestra investigacion.

Aliaga; Flores (2017) realizaron la investigacién titulada “Influencia del e-commerce en el
desempefno de las Mypes del sector textil peruano en el emporio comercial de Gamarra”.
Esta tesis fue sustentada en la Universidad San Ignacio de Loyola para optar el titulo
profesional de licenciado en International Business, su objetivo fue analizar la influencia del
e-commerce en el desempefo de las Mypes en el emporio comercial de Gamarra - Sector
textil al 2016. El disefio de investigacion fue de tipo basica, explicativo y no experimental.
Se concluye que la hipotesis general de esta investigacién ha sido probada; se puede decir que el
e-commerce si influye en el desempefo de las Mypes del sector textil del emporio comercial de
Gamarra.Estatesissirve de apoyoaestainvestigacion porque se puedenadoptar losinstrumentos
como guia de la investigacién de nuestra variable comercio electrénico.
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Il. Material y métodos

Este trabajo de investigacién de acuerdo a la orientacién o finalidad es basico y de acuerdo a
la técnica de contrastacion es correlacional. De acuerdo con Rodriguez y Mendivelso (2018),
la investigacién es no experimental porque resulta imposible manipular variables o asignar
aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones, de corte transversal de tipo explicativa porque
recolecta datos en un solo momento, en un tiempo Unico, mide una o varias caracteristicas, de
diseno correlacional porque se realizan pruebas estadisticas sobre la relacién entre las variables
de estudio y determinar de esta manera la relacion existente entre estas. La poblaciéon esta
conformada por 30 trabajadores de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura 2021. La técnica
que se utilizé fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario basado en la escala de Likert
con una puntuacién de 5, las cuales van de siempre a nunca. Para la recoleccién de los datos en
esta investigacion se aplicé un cuestionario a los trabajadores, el cual fue difundido por Google
Forms. Para el procesamiento de los datos se elaboré una matriz en Excel donde se acumulé la
informacién obtenida por el cuestionario, posteriormente los datos obtenidos se procesaron en el
programa SPSS, donde se elaboraron las tablas segUn los objetivos de la investigacion.

I1l. Resultados

En la tabla 1sobre el objetivo general, se puede observar que 0 trabajadores manifestd que existe
un nivel bajo; por otro lado, 24 trabajadores que representan el 80% de los encuestados indicaron
que presentan un nivel medio y por Ultimo 6 trabajadores manifestaron que existe un nivel alto.
Se concluye que existe un nivel medio de influencia del comercio electrénico en la demanda de
productos de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura.

Tabla 1. Influencia del comercio electrénico en la demanda de productos de
la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021.

. N 2 12 10 24
Medio
Comercio % del total 6.7% 40.0% 33.3% 80.0%
Electronico N 0 1 5 6
Alto
% del total 0.0% 3.3% 16.7% 20.0%

N 2 13 15 30
% del total 6.7% 43.3% 50.0% | 100.0%

Total

Fuente: Resultados de encuesta (2021) — Elaboracion propia.

En los resultados de la tabla 2 se puede observar que 0 trabajadores manifestaron que existe un
nivel bajo; por otro lado 20 trabajadores precisan que existe un nivel medio, quienes representan
el 66.7% y 10 trabajadores que existe un nivel alto. Se concluye que existe un nivel medio de
influencia entre los contenidos en la demanda de productos de la tienda Bullshop Place de la
ciudad de Piura.
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Tabla 2. Influencia entre los contenidos en la demanda de productos de la
tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021

N 1 8 n 20
Medio 1.3 8.7 10.0 20.0
% del total 3.3% 26.7% 36.7% 66.7%
Contenidos
N 1 5 4 10
Alto 0.7 43 5.0 10.0
% del total 3.3% 16.7% 13.3% 33.3%
N 2 13 15 30
Total 2.0 13.0 15.0 30.0
% del total 6.7% 43.3% 50.0% 100.0%

Fuente: Resultados de encuesta (2021) — Elaboracién propia

Los resultados de la tabla 3 muestran que el objetivo especifico era evaluar la influencia de la
confianza en la demanda de productos de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021. Se
puede observar que 1trabajador indicd que existe un nivel bajo, 20 trabajadores que representan
el 93.3% de los colaboradores encuestados un nivel medio y, por Ultimo, 1 trabajador manifesté
que existe un nivel alto de relacién. Se concluye que existe un nivel medio de influencia de la
confianza en la demanda de productos de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura.

Tabla 3. Influencia de la confianza en la demanda de productos de la tienda
Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021

N 1 0 0 1
Bajo 0.1 0.4 0.5 1.0
% del total 3.3% 0.0% 0.0% 3.3%
N 1 13 14 28
Confianza Medio 1.9 12.1 14.0 28.0
% del total 3.3% 43.3% 46.7% 93.3%
N 0 0 1 1
Alto 0.1 0.4 0.5 1.0
% del total 0.0% 0.0% 3.3% 3.3%
N 2 13 15 30
Total 2.0 13.0 15.0 30.0
% del total 6.7% 43.3% 50.0% 100.0%

Fuente: Resultados de encuesta (20217) — Elaboracion propia
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En los resultados de la tabla 4 se puede observar que 3 trabajadores manifestaron que existe un
nivel bajo, 23 trabajadores que representan el 76.7% de los trabajadores encuestados un nivel
medio vy, por Ultimo, 4 trabajadores un nivel de influencia alto. Se concluye que existe un nivel
medio de influencia de la facilidad de uso en la demanda de productos de la tienda Bullshop Place
de la ciudad de Piura.

Tabla 4. Influencia de la facilidad de uso en la demanda de productos de la
tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021

N 2 1 0 3
Bajo 0.2 1.3 1.5 3.0
% del total 6.7% 3.3% 0.0% 10.0%
. N 0 12 n 23
Fac"l_'jdad e | Medio 15 100 15 230
s° % del total 0.0% 40.0% 36.7% 76.7%
N 0 0 4 4
Alto 0.3 1.7 20 4.0
% del total 0.0% 0.0% 13.3% 13.3%
N 2 13 15 30
Total 2.0 13.0 15.0 30.0
% del total 6.7% 43.3% 50.0% 100.0%
Fuente: Resultados de encuesta (2020) - Elaboracion propia
Discusiones

El objetivo general de la investigacion fue determinar la influencia del comercio electrénico en
la demanda de productos de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021. En la presenta
investigacion se utilizé la correlaciéon de la prueba de Rho de Spearman que nos brindé como
resultado de significancia 0,070 y como correlacién 0,335, por lo que se acepta la hipétesis nulay
existe una correlacion positiva baja. Asimismo los clientes manifestaron que manejan de manera
eficiente sus herramientas digitales. Existe una influencia positiva baja del comercio electronico
en la demanda de productos de la tienda Bullshop Place. Estos resultados no guardan relacion
con la tesis de Pachano (2016), la cual concluyé que el comercio electrénico de las tiendas de
Ecuador representé un aspecto positivo en un 35.5%, un nivel medio en un 50.0% y un 14.5% en
el aspecto negativo, lo que se interpreta que fue sumamente importante crear oportunidades
de negocio y nuevas formas de distribucién de productos y servicios. Esto no coincide con lo
encontrado en esta investigacién, puesto que el comercio electrénico no tiene influencia en la
demanda de productos de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura. Se pudo dar a conocer
que las variables no tenian relacion debido al crecimiento de la penetracion de Internet y del uso
de las redes sociales.

El primer objetivo especifico de la investigacion fue describir la influencia de los contenidos en
la demanda de productos de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021; se obtuvo como
resultado 0.425 nivel de significancia y una correlacién de -0.151. La mayoria de los trabajadores
encuestados manifesté que la tienda no maneja de manera eficiente sus herramientas en su sitio
web. Entonces existe influencia negativa muy baja de los contenidos en la demanda de productos
de la tienda Bullshop Place. Estos resultados no guardan relacién con la tesis de Di Liberto (2018),
la cual concluyé gue en el contenido de medios electrénicos de la Distribuidora Grecia E.LR.L L
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predominé el nivel regular en el 58% de los trabajadores. Esto se debe a que los trabajadores de la
empresa estan de acuerdo con la implementacién de buen contenido en los medios electrénicos
y asise puedanreducir tiempoy procesos. Esto no coincide en ciertos aspectos con los resultados
encontrados en esta investigacion puesto que se puede apreciar que no existe influencia de los
contenidos en la demanda de productos de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura. Esto
es fundamental considerando que los contenidos deben ser la esencia del marketing en redes
sociales, ya que es inutil crear un perfil sin publicar ningun contenido.

El segundo objetivo especifico de la investigacién fue evaluar la influencia de la confianza en la
demanda de productos de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021.Se lleg6 aidentificar
un nivel de significancia de 0.051y un nivel de correlacién de 0.360, Lo que nos indica que existe una
correlacioén positiva baja, es decir el personal fomenta el correcto desemperio de funciones. Estos
resultados no guardan relacion con la tesis de Zavaleta (2016), la cual concluyé que la dimension
y la variable tienen una alta influencia con un valor de 0.960, su nivel de significancia es de 0,000,
por lo que podemos determinar que la confianza influye en la demanda de productos mediante
el comercio electrénico. Esto no coincide en ciertos aspectos con los resultados encontrados
en esta investigacioén, dado que se puede apreciar que no existe influencia de la confianza en la
demanda de productos de la tienda Bullshop Place, de manera que es fundamental ganarse la
confianza del cliente en la percepcion de credibilidad sobre la informacién dada.

El tercer objetivo especifico de la investigacion fue analizar la influencia de la facilidad de uso
en la demanda de productos de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021. Se logroé
identificar que existe un nivel de significancia menor a 0.001, por lo que se acepta la hipdtesis
alternay la correlacién es de 576, el cual nos indica que existe una correlaciéon positiva moderada
y una influencia de la facilidad de uso en la demanda de productos de la tienda Bullshop Place
de la ciudad de Piura. Estos resultados guardan relacidon con Monjarés (2021), cuya investigacion
concluy6 que el 46 % de los trabajadores de las tiendas por departamento del Peru senalé que
hacen facil uso de la tecnologia electrénica. Esto se debe a la actitud e intencién de uso que
tienen los clientes de las redes sociales virtuales al momento de comprar. Esto coincide en
ciertos aspectos con los resultados encontrados en esta investigacién, puesto que si existe
influencia de la facilidad de uso en la demanda de productos de la tienda Bullshop Place debido
a que la facilidad de uso causa un doble impacto en la actitud del cliente por la autoeficacia y la
instrumentalidad.

Conclusiones

1. Existe una relacién positiva baja entre el comercio electrénico y la demanda de productos
de la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021. Se concluye que la tienda no gestiona
eficazmente las herramientas digitales en su sitio web, los clientes no las encuentran
amigables y facil de operar, puesto que la tienda no actualiza periédicamente sus precios,
ofertas, descripciones de productos y otros factores.

2.Existe una relacién negativa muy baja entre los contenidos y la demanda de productos de la
tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021. Se concluye que las redes sociales de la
tienda no son actualizadas constantemente con contenido nuevo, el contenido no es atractivo
para sus clientes.

3.Existe una relacién negativa considerable entre la confianza y la demanda de productos de la
tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021. Se concluye que la tienda genera expectativas
relevantes y muestra disposicion en hacer lo mejor para ayudar.

4. Existe unarelacion positiva considerable entre la facilidad de uso y la demanda de productos de
la tienda Bullshop Place de la ciudad de Piura-2021. La tienda utiliza redes sociales de manera
intuitiva, sociable, sencilla, concisa y entendible.
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