UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

PROYECTO DE INVESTIGACION

“CARACTERIZACION DEL PERFIL DEL COMERCIANTE

LATACUNGUENO EN EL SECTOR EL SALTO”

Proyecto de Investigacion presentado previo a la obtencion del Titulo de
Ingeniera Comercial

Autora:
Tiglla Chingo Jessica Paola
Tutor:

MBA. Santiago Fernando Ramirez Jiménez

Latacunga — Ecuador
Agosto -2019




DECLARACION DE AUDITORIA

Yo, Tiglla Chingo Jessica Paola declaro ser autora del proyecto de investigacion
titulado “CARACTERIZACION DE PERFIL DEL COMERCIANTE
LATACUNGUENO EN EL SECTOR EL SALTO” siendo el Ing. Santiago Fernando
Ramirez Jiménez tutor del presente proyecto y eximo expresamente a la Universidad
Técnica de Cotopaxi y a sus representantes legales de posibles reclamos o acciones

legales.

Ademas, certifico que las ideas, conceptos, procedimientos y resultados vertidos en el

presente trabajo investigativo, son de mi exclusiva responsabilidad.

Tiglla Chingo Jessica Paola

C.C. 055006141-0



AVAL DE DIRECTOR DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

En calidad de Tutor del Trabajo de Investigacion sobre el titulo:

“CARACTERIZACION DEL PERFIL DEL COMERCIANTE
LATACUNGUENO EN EL SECTOR EL SALTO”, de Tiglla Chingo Jessica Paola
de la carrera de Ingenieria Comercial, considero que dicho Informe Investigativo
cumple con los requerimientos metodolégicos y aportes cientifico-técnicos suficientes
para ser sometidos a la evaluacion del Tribunal de Validacién de Proyecto que el
Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad

Técnica de Cotopaxi designe, para su correspondiente estudio y calificacion.

Latacunga, agosto de 2019

Tutor:

MBA. Santiago Fernando Ramirez Jiménez

C. C. 171306540-5



APROBACION DEL TRIBUNAL DE TITULACION

En calidad de Tribunal de Lectores, aprueban el presente Informe de Investigacion de
acuerdo a las disposiciones reglamentarias emitidas por la Universidad Técnica de
Cotopaxi, y por la Facultad de Ciencias Administrativas; por cuanto, la postulante
Tiglla Chingo Jessica Paola con el titulo de Proyecto de Investigacién
“CARACTERIZACION DEL PERFIL DEL COMERCIANTE
LATACUNGUENO EN EL SECTOR EL SALTO” han considerado las
recomendaciones emitidas oportunamente y reune los méritos suficientes para ser

sometido al acto de Sustentacidn de Proyecto.

Por lo antes expuesto, se autoriza realizar los empastados correspondientes, segln la

normativa institucional.

Latacunga, agosto de 2019

Para constancia firman:

Lector 1 (Presidente) Lector 2
MBA. Marlene Angelita Salazar Corrales M.Sc.Yadira Paola Borja Brazales
C.C.: 050196922-4 C.C.: 050278683-3

Lector 3

Ing. Lorena Maricela Paucar Coque
C.C.: 180304099-5



AGRADECIMIENTO

A ti mi Dios por bendecirme y protegerme durante todo mi
camino y darme fuerzas para superar todos los obstaculos
gue de una u otra manera me ha ayudado a ser mejor cada

dia y asi llegar hasta donde he llegado.

Con una expresion de gratitud a esta noble institucién que
me dio la oportunidad de estudiar y prepararme, porque en
sus aulas adquiri las mas gratas ensefianzas que nunca
olvidare. Y para mis distinguidos maestros que con
nobleza han aportado sus conocimientos para mi

formacion.

Al Ing. Santiago Ramirez, tutor de este proyecto por su
paciencia, dedicacion, motivacion y aliento, ya que con

sus ideas y recomendaciones ha hecho facil lo dificil.

A mis padres, abuelos y hermanos por brindarme su apoyo
y amor incondicional, por aconsejarme y darme animos en

momentos de declive.

De manera especial a mi esposo por su optimismo que
siempre me impulso a seguir adelante, por la motivacién

constante y por su amor.

Son muchas las personas que han formado parte de mi
vida durante el transcurso de mi preparacion, a las que me
gustaria agradecerles su amistad, consejos, apoyo, animo y
compafiia en los momentos mas dificiles. Algunas estan
aqui conmigo y otras en mis recuerdos y en mi corazon,
sin importarme en donde estén quiero darles las gracias
por todo lo que me han brindado y por sus bendiciones.

Para todos muchas gracias y un Dios les pague.

Jessica Paola Tiglla Chingo.



DEDICATORIA

La concepcidn de este proyecto esta dedicada a mis padres
Alejandro y Delfina, a mis abuelos Martin y Rosario
pilares fundamentales en mi vida, ya que, con su apoyo y
amor incondicional, que a pesar de las pequefias
diferencias han estado dia a dia junto a mi y sin ellos
jaméas hubiese podido conseguir lo que hasta ahora. Su
tenacidad y lucha insaciable han hecho de ellos el gran
ejemplo a seguir y destacar, no solo para mi, sino para mis

hermanos y familia en general.

De manera especial a mi pequefia hija Emily y a mi esposo
Marco Efrain compafiero inseparable de cada jornada. El
junto a mi, como fuente de apoyo presento gran esfuerzo y
veracidad en momentos de decline y cansancio. A ellos

este proyecto.

Jessica Paola Tiglla Chingo.

Vi



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

TITULO: “Caracterizacion del Perfil del Comerciante latacunguefio en el sector El

Salto”
Autora:

Tiglla Chingo Jessica Paola

RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo principal determinar las
caracteristicas que tienen los comerciantes latacunguefios ante un cliente y como
influyen estas al momento de cerrar una venta. En el desarrollo del marco tedrico se
procede a conceptualizar todo lo referente a aspectos fundamentales para la
investigacién como ventas, comerciante y vendedor para su posterior caracterizacion,
misma que se desarrolla en base al libro Titulado “Vendedores Perros” cuyo autor Blair
Singer los caracteriza segun razas de perros como el Pit Bull, Golden Retriever, Poodle,
Chihuahuefios y Basset hound, cada uno de ellos tiene diferentes caracteristicas que nos
permitiran identificar con cual de estas razas se caracteriza el comerciante latacunguefio.
En la realizacion de esta investigacion se utiliz6 una metodologia descriptiva con
métodos deductivo- inductivo, es decir, el estudio se realizé de lo general a lo particular,
con un enfoque cuantitativo y para el levantamiento de informacion se aplicé una
encuesta dirigida a los 385 comerciantes latacunguefios que desarrollan sus actividades
de venta en el Centro Comercial Popular “El Salto”, esto con el afan de conocer los
factores influyentes en los procesos de comercializacion y venta, tales como: nivel de
escolaridad, la experiencia en el campo de las ventas y las caracteristicas que tienen los
comerciantes a la hora de vender sus productos. Finalmente se dedujo que los
comerciantes que laboran en el Centro Comercial Popular “El Salto” son vendedores de
raza Golden Retriever y sus principales caracteristicas son: contar con estrategias
definidas, ser optimista y entusiastas, complacer al cliente, ser célidos y brindar un
excelente servicio a los clientes para de esta manera satisfacer a los mismos, alcanzar su
fidelidad y por ende aumentar sus ventas y la rentabilidad de sus negocios.

Palabras claves: caracterizacion, comerciantes latacunguefios, satisfaccion del cliente,
vendedor Golden Retriever, fidelidad del cliente, excelente servicio, rentabilidad.
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ABSTRACT

The main objective of this research project is to determine the characteristics that
“Latacunguefio” merchants have with a client and how they affect at the moment of
closing a sale. In the development of the theoretical framework, it proceeds to
conceptualize everything related to fundamental aspects for the research such as sales,
merchant and seller for further characterization, which is developed based on the book
entitled “Vendedores Perros” whose author Blair Singer characterizes them according to
dog breeds such as Pit Bull, Golden Retriever, Poodle, Chihuahuefios and Basset hound,
each has different characteristics that will allow to identify which of these breeds is
characterized to “Latacungueno” merchant. For the research development, the
researchers applied a descriptive methodology with deductive-inductive methods, in
other words, the study was carried out from the general to the particular, with a
guantitative approach and the data collection the reserachers applied a survey to the 385
Latacunguefios merchants who work at Centro Comercial Popular "El Salto", this was
carried out in order to reveal the influential factors in the processes of marketing and
sales, such as: level of schooling, experience in the field of sales and the characteristics
that the merchants have when selling their products. Finally, it was concluded that the
merchants who work at Centro Comercial Popular "El Salto", are Golden Retrievers and
their main characteristics are: having defined strategies, being optimistic and
enthusiastic, providing a good customer service, in order to be friendly and to provide
an excellent service to customers in order to satisfy their needs in terms of business, as
well as they increase their sales and profitability of their business and want to achieve
the costumers’ loyalty.

Keywords: characterization, latacunguefios merchants, customer satisfaction, Golden
Retriever seller, customer loyalty, excellent service, profitability.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El vendedor es parte del capital humano que aporta con su trabajo a la consecucion de
las metas y la generacion de utilidad de un negocio. Los vendedores deben interesarse
para conocer a sus clientes e identificar sus necesidades y requerimientos a traves de la
conversacion directa con los clientes, conocer sus necesidades, generar confianza, con
lo que respecta la finalidad de este proyecto se basa en determinar las caracteristicas que

tienen los comerciantes latacunguefios al momento de realizar una venta.

Para caracterizar al comerciante en el desarrollo del marco tedrico se conceptualizan
aspectos fundamentales de la investigacion como ventas, comerciante y vendedor para
posteriormente a través del libro titulado “Vendedores Perros” determinar las posibles

caracteristicas con las que se puedan identificar los mismos.

La metodologia a desarrollarse en esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo,
debido a que se pretende caracterizar al comerciante latacunguefio mediante la
aplicacion de una encuesta dirigida a los comerciantes del Centro Comercial Popular
“El Salto” y una entrevista a los clientes del mismo lugar y por medio de los resultados
estadisticos obtenidos identificar las habilidades que posee o desarrolla un vendedor
ante una negociacioén o venta. El tipo de investigacion sera descriptiva con método
deductivo-inductivo pues, se dara a conocer como se han venido evolucionando las
ventas y las nuevas técnicas de ventas que debe conocer un vendedor, es decir, que esta
investigacion se llevara a cabo de lo general a lo particular y de la misma manera el

analisis permite determinar conclusiones y recomendaciones.

Se finaliza con la caracterizacion de los comerciantes latacunguefios con la que se
demuestra que tiene las siguientes caracteristicas: contar con estrategias definidas, ser
calido, ser entusiastas y optimistas, complacer y brindar un excelente servicio a los

clientes, estas caracteristicas corresponden al vendedor de raza Golden Retriever.

Los beneficiarios directos de poder caracterizar a los vendedores, son los vendedores de
“El Salto”, pues asi desarrollaran de mejor manera sus actitudes y habilidades para
satisfacer las necesidades del cliente y por otra parte los beneficiarios indirectos son los
clientes del sector “El Salto”, debido a que estaran seguros de que el vendedor estard

prestos a satisfacer sus necesidades sin ningun problema.



3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La presente investigacion se justifica porque permitird a los comerciantes latacunguefios
adoptar nuevas habilidades que le permitan mejorar sus actitudes de negociacion y sean
mas competitivos, de tal manera que implanten mejoras y pongan en practica las nuevas
técnicas de venta, logrando asi mejorar la atencion del cliente, ya que de ello depende
no sélo la supervivencia y rentabilidad de sus negocios sino también la imagen que se
refleja ante los clientes objetivos y potenciales, es decir que su finalidad esta
encaminada a determinar las caracteristicas que tiene el comerciante latacunguefio,
debido a que en la actualidad, las cualidades y habilidades de un vendedor siguen
evolucionando a grandes ritmos con el fin de conocer mas a fondo las necesidades del

cliente.

Hacer uso de una buena técnica de venta conlleva a los vendedores cada vez a vender
mejor siguiendo una serie de pasos para que el cliente compre; atraer su atencion, crear
y retener su interés, despertar su deseo de comprar y llevarlo a la accion hablandoles

como si ya se fuese a realizar la compra.

Con referencia a lo anterior es importante conocer el comportamiento de vendedor, es
decir entender que pasa en su entorno, qué emociones y sensaciones presentan, cual es

su comportamiento ante una posible compra, etc.

Hoy en dia los vendedores deben estar mas preparados, debido a la evolucidn de nuevas
técnicas de ventas que se han desarrollado, en las habilidades competitivas que debe

tener un vendedor y su forma de vender.

Ademas, ésta investigacion ayudara directamente a los comerciantes latacunguefios a
mejorar su desempefio laboral, debido a que presenta una gran oportunidad en la cual se
pueden ayudar para que la gestién de sus negocios mejore, ayudando también asi a
mejorar la relacion entre el vendedor y consumidor. De la misma forma servira como
referencia a los futuros investigadores que busquen profundizar mas el tema de las

caracteristicas que tiene un vendedor.

A si mismo se considera que el estudio es viable ya que se cuenta con los recursos

financieros, humanos y materiales para llevar a cabo el proyecto.



4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

Beneficiarios directos: Comerciantes del sector El Salto

Beneficiarios indirectos: Clientes del sector El Salto.

5. PROBLEMA DE INVESTIGACION
5.1. Planteamiento del problema de investigacion

La importancia de la gestion de ventas radica en la interaccion de ésta con los clientes y
su impacto en el desempefio de la organizacion; por lo que se deben establecer las
interrelaciones entre el vendedor y los clientes a partir de las ventas.

En este sentido se ha evidenciado que la mayoria de los vendedores actualmente carecen
de competencias necesarias que Ilamen la atencion del cliente, como Andraka(2011)

afirma:

“En la mente del comprador todavia quedan reminiscencias de los que ha sido el
vendedor de pocas virtudes y muchos defectos, vendedor que ha transitado
afortunadamente por poco tiempo, pero que ha dejado “un mal sabor de boca” en
el comprador, que ha considerado al vendedor poco atento, poco interesado en
las necesidades de su prospecto, muy interesado en hacer ver que su producto es
sobresaliente y mejor, muy dado a usar la mentira como base de argumentacion,
sin ética profesional cuando se refiere a condiciones de venta que después no
puede cumplir, a ser poco atentos y a veces altaneros cuando su producto es
Unico y no tiene competencia, a no aceptar alguna falla del producto vendido y
no aceptar su garantia o devolucion, o bien a usar su sentido de persuasion para
confundir y engafiar al comprador, en fin, un vendedor sin sentido de
profesionalismo y sin la educacién ética para ejercer su trabajo y representar
adecuadamente a su producto y a su empresa”. (pag. 26)

En este sentido se ha evidenciado la insatisfaccion del cliente por la atencion que recibe
del vendedor, es decir, la falta de interés que el vendedor tiene para atender las
necesidades y exigencias del cliente, ha hecho que esta relacion se torne en un ambiente

incémodo y desagradable para el mismo.

“Actualmente la profesion de ventas no es una tarea facil, ya que nuestros clientes estan

maés informados, por el desarrollo tecnolédgico de las comunicaciones y la mayor oferta
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que se presenta en la mayoria de los mercados, lo que ha generado mayor
competitividad, ademéas de un publico mas exigente en el momento de entregar la

informacion sobre un producto”. (Garcia Romero 2013)

Esto ha llevado a que la venta se haya profesionalizado y a que las personas que se
dedican a este rubro deban estar mejor capacitadas en las especificaciones técnicas y
cualitativas de sus productos y/o servicios. Esto implica ser capaces de destacar las

ventajas competitivas en relacion a la competencia existente en el mercado.

Con lo antes expuesto se puede decir que la falta de capacitacion de vendedores en
técnicas de ventas tiene como efecto negativo la disminucion de ventas, por lo que es
importante que el vendedor tenga conocimiento sobre la manera de atender al cliente,
guiar al cliente durante la venta y lo méas importante conocer las caracteristicas que debe

tener el vendedor para vender, etc.



6. OBJETIVOS

6.1. Objetivo general

Determinar las caractemetodoristicas que poseen los comerciantes latacunguefios del

Centro Comercial Popular “El Salto” de acuerdo a la teoria de VVendedores Perros.

6.2. Objetivos Especificos

e Conceptualizar las caracteristicas que tiene un comerciante, para su posterior
identificacion en los comerciantes latacunguefios del sector el salto.

e Disefar la metodologia de la investigacion mediante la aplicacion de una
encuesta dirigida a los comerciantes del Centro Comercial Popular “El Salto” y
una entrevista a los clientes del mismo lugar.

e Determinar el tipo de raza de los comerciantes del Centro Comercial Popular “El

Salto” de acuerdo a la teoria de Blair Singer.
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7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS
OBJETIVOS PLANTEADOS

Cuadro 1. Descripcién de actividades en relacién de los Objetivos

acuerdo a los resultados

presentados.

e Analisis de los
comerciantes del CCP “El
Salto” con la teoria

Vendedores Perros

comerciantes
latacunguefios

Objetivos Actividad Resultado de la | Descripcion de la
Especificos Actividad actividad (técnicas e
instrumentos)
Objetivo 1 o Revisién bibliogréfica. Fortalecimiento del | Redaccion del
Conceptualizar las | e Revision de articulos | contenido. documento del marco
caracteristicas que tiene un cientificos e | Estructuracion del | tedrico.
comerciante, para su posterior investigaciones  previas | marco tedrico
identificacion en los para  determinar  los Referencias
comerciantes  latacunguefios antecedentes. Bibliogréficas.
del sector el salto. e Fundamentacion de la
informacion mediante
fuentes bibliogréficas
sobre el vendedor
Objetivo 2
e Disefiar la | ®Aplicacion de encuesta e Andlisis y | Redaccion de informe
metodologia de I dirigida_ a los discusion de flnal.segl’m resultados
investigacion comerciantes resultados obtenldo_s de Ia_ encuesta
mediante la latacunguefios del sector y entrevista aplicada
aplicacion de uma |  ElSalto”
encuesta dirigida a | ®/APlicacion de la
los comerciantes del entrevista a los clientes
Centro  Comercial del Centro Comercial
Popular “El Salto” y Popular El Salto.
una entrevista a los
clientes del mismo
lugar.
Objetivo 3
e Determinar el tipo de | e Definicion del marco | Examinar el | Socializacion de los
raza de los metodoldgico de  las | diagndstico resultados de la
comerciantes del caracteristicas del | identificado mediante | investigacion
Centro  Comercial comerciante latacunguefio | el proceso de | Redaccion de
Popular “El Salto” | e Sintesis de las | investigacion 'y asi | conclusiones y
de acuerdo a la teoria conclusiones y | poder analizar las | recomendaciones.
de Blair Singer. recomendaciones de | caracteristicas de los

Elaborado por: Jessica Tiglla




8. FUNDAMENTACION CIENTIFICA TECNICA

8.1. Ventas
“Es la accion de vender. Es traspasar a otro la propiedad por el precio convenido. Las

ventas y el marketing estan estrechamente ligados”. (Vega Sanchez 2012)

“Es toda actividad que incluye un proceso personal o impersonal mediante el cual, el
vendedor identifica las necesidades y deseos del comprador, genera el impulso hacia el
intercambio y satisface las necesidades del comprador para lograr el beneficio de ambas
partes” (Gonzalez 2011)

La venta no es una actividad Unica, por el contrario, es un conjunto de actividades
disefiadas para promover la compra de un producto o servicio. Por ese motivo, la venta
requiere de un proceso que ordene la implementacion de sus diferentes actividades, caso

contrario no podria satisfacer las necesidades y deseos de los clientes.

Kossen (1992) sefiala que “el proceso de analizar las necesidades y deseos de los
clientes potenciales y de ayudarles a descubrir cbmo se pueden satisfacer plenamente

los mismos con la compra de un bien, servicio o idea determinada” (p.5).

8.1.1. Proceso de ventas.
(Marketing Publishing Center ,1994, p.13) Menciona sobre la secuencia basica del

proceso de venta:

a) Preparacion. Conocimientos sobre los productos y servicios, los clientes, los

mercados, etc., que debe adquirir el vendedor antes de iniciar la venta.
No se puede vender bien lo que no se conoce bien.

b) Necesidades. Determinacion de las necesidades o deseos que el cliente quiere

satisfacer: ¢Qué es en realidad lo que procura el cliente?
Los clientes solo compran lo que necesitan o desean.

c) Presentacion. Exposicion de las caracteristicas, ventajas y beneficios del
producto o servicio: ¢Qué hace, como lo hace y que beneficios aporta su uso,

posesion o0 consumo?
Solo argumentos solidos, 16gicos y comprobables lograran convencer a los clientes.

d) Convencimiento. Aceptacion por parte del cliente de los argumentos expuestos

por el vendedor, no solo respecto al producto o servicio en si, sino también a las
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condiciones comerciales de la compra (precio forma de pago, forma y tiempo de

entrega, etc.)

e) Cierre. Conclusion del proceso, acto de compra: Entrega de dinero, firma del

pedido o contrato, etc.

Esta etapa constituye la culminacion de los esfuerzos del vendedor y la satisfaccion del

cliente que ha adquirido un bien o servicio, es decir la finalizacion de la negociacion o

la conclusién de la venta.

8.1.2. Tipos de ventas.

Thompson (2006) menciona que se puede identificar a dos grandes tipos de venta, cuya

diferencia radica en "a quién" se le vende y los usos o fines que éstos le dan a los

productos adquiridos.

a) Venta Minorista o al Detalle: Incluye todas las actividades relacionadas con la

venta directa de bienes y servicios al consumidor final para un uso personal no

comercial.

b) Venta Mayorista o al Mayoreo: Incluye todas las actividades de venta de

bienes o servicios dirigidos a la reventa o a fines comerciales

Por otro lado, se encuentran también los siguientes tipos de venta como los menciona
Escoto (2009)

Venta Personal: Es la venta que implica una interaccion cara a cara con el
cliente. Dicho de otra forma, es el tipo de venta en el que existe una relacion
directa entre el vendedor y el comprador.
Venta por Teléfono (tele marketing): Este tipo de venta consiste en iniciar el
contacto con el cliente potencial por teléfono y cerrar la venta por ese mismo
medio.

= La venta telefonica externa o de salida

= La venta telefonica interna o, de entrada
Venta Online (en linea o por internet): Este tipo de venta consiste en poner a
la venta los productos o servicios de la empresa en un sitio web en internet (por
ejemplo, en una Tienda Virtual), de tal forma, que los clientes puedan conocer

en qué consiste el producto o servicio.
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e Venta por Correo: O correo directo. Este tipo de venta consiste en el envio de
cartas de venta, y/o muestras del producto a los clientes potenciales mediante el
correo postal.

e Venta por Maguinas Automaticas: la venta de productos por medio de una
maquina sin contacto personal entre comprador y vendedor se llama venta por
maquinas automaticas. Su atractivo radica en la conveniencia o comodidad de la

compra.
8.2. Técnicas de ventas.

8.2.1. Técnicas de venta tradicionales
(Diez, Navarro, & Peral, 2003, p.303) definen que: “los programas de formacion de

ventas también pueden facilitar informacion sobre diferentes técnicas a utilizar por el

vendedor para lograr el compromiso de compra del cliente”. Entre ellas destacan:

a) Estimulo-respuesta. Conservacion de ventas preparada de antemano, basada en
una serie de estimulos que el vendedor se aprende de memoria y que pretenden
lograr una respuesta afirmativa del comprador.

b) Estados mentales. Basado en el modelo A.l.D.A (atencion, interés, deseo y
accion), el vendedor tratara de que el comprador, en la oferta planteada, pase por
diferentes etapas (estados mentales) hasta lograr un compromiso de compra.

c) Satisfaccidn de necesidades. Este método, mas acorde con la moderna filosofia
de marketing (servir antes al cliente que al producto). Se basa en tres etapas: 1.
Identificacion de necesidades de los clientes; 2. Concienciarlos de las mismas; 3.
Convencerlos de que el producto o servicio ofrecido es la mejor alternativa para
satisfacerlas.

d) Venta adaptativa. Implica ensefiar al vendedor a mostrar flexibilidad en el
proceso de venta. Es decir, adaptarse a los diferentes entornos en el que estan
inmersos sus clientes, a comprender sus distintas necesidades emotivas, a ser

flexibles respecto a los modos de presentacion y negociacion, etc.

La evolucion de las ventas, como parte de la Estrategia de Comunicaciéon de una
Empresa, en el dltimo tiempo ha tenido un cambio de enfoque significativo con una
mayor orientacién a los clientes, es decir, una mayor preocupacién en la deteccion de
las necesidades actuales de los consumidores y futuras tendencias de consumo. (Romero
2013)
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8.2.2. Venta Relacional
Kister, (2002) define a la venta tradicional como:

Un proceso compuesto por diversas etapas en el que enfatiza la personalizacion y
la empatia con ingredientes clave en la identificacion de posibles clientes
potenciales, desarrolld&ndolos como clientes y manteniéndolos satisfechos. Dicho
proceso se centra en la creacion de una confianza mutua entre comprador y
vendedor con el objetivo dltimo de ofrecer a los compradores beneficios
anticipados a largo plazo y de valor afiadido.

Con referencia a lo mencionado anteriormente, se puede decir que se trata de un nuevo
enfoque de ventas, que supone el abandono de aquellos métodos basados en las
transacciones por un método que se basa en las relaciones, en donde el vendedor genera
confianza, habilidades de comunicacién y orientacion a largo plazo, con el fin de

asegurar la satisfaccion del cliente.

8.2.3 Nuevas Técnicas de Venta

8.2.3.1 SPIN

Escudero Serrano, (2014) sefiala que “el método SPIN es imprescindible para ventas
complejas, se centra en los tipos de preguntas que podemos hacer al cliente potencial

para detectar y desarrollar una oportunidad de negocio”.

Este método se basa en disefiar o realizar preguntas al consumidor con la finalidad de
despertar el interés de compra en él, el vendedor debe argumentar los beneficios de su

producto como por ejemplo las ventajas que lo diferencian de la competencia.

8.2.3.2 SNAP

Dapen, (2015) menciona que:

El metodo SNAP esta principalmente enfocado en la forma en que los clientes
toman una decision para comprar y este se recomienda bastante en las técnicas
de venta en tienda, ya que funciona al instante; se basa en tres decisiones: la de
brindar acceso, la de iniciar un intercambio y por ultimo, la de seleccionar
recursos.

Una vez que se haya logrado establecer contacto directo con el cliente, debe darle a
conocer el producto de una manera atractiva. Para ello, es importante que sea el propio

consumidor quien vaya descubriendo los beneficios de nuestra oferta por si mismo.
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8.2.3.3 Neuroventas

Hoy en dia la neuroventa es una disciplina que permite obtener una mayor
interpretacion en lo que el consumidor quiere y como responde a los estimulos
utilizados. Es de suma importancia conocer al consumidor, sus emociones, instintos y

racionalidad.

“Las neuroventas consisten en conectar de manera estratégica los productos,
servicios, marcas o categorias con la mente del consumidor con el fin de generar
en la persona la decision de comprar lo que se le esté ofreciendo. Y de esta forma
maximizar las ventas”. (Klaric 2014)

Es decir, las neuroventas son una nueva forma de vender, con el objetivo de acompafiar

y crear un vinculo emocional con el cliente, permitiendo asi descubrir cuales son los

motivos que los llevan a decidirse por un producto u otro.

Conocida como la venta inteligente donde se busca atacar a los clientes en base a
sus necesidades de acuerdo a sus géneros ya sea hombre o mujer debido a que es
totalmente diferente los gustos a la hora de tratar de ofrecerles un producto.
Buscando no solo vender un producto o servicio sino en dandole un solucion a tu
cliente, por ejemplo, una libreria vende libros pero tu cliente esta comprando la
ilusion de aprender nuevos conocimientos. (Meza Rengifo 2015)

Las neuroventas han sido de gran apoyo en el &mbito comercial, pues de esa manera se
ha conocido més a fondo el gusto del consumidor y las emociones que estos desarrollan,

asi como las acciones que desencadenan sus sentimientos.

La neuroventa se encarga de ello, de hacer destacar las cualidades del producto o
servicio y hacer que los clientes lo puedan notar inconscientemente para lograr que

compren dicho producto una y otra vez.
8.3. Comerciante

Para Ossorio(2000): “El comerciante es el individuo que, teniendo capacidad legal para
contratar, ejerce por cuenta propia 0 por medio de personas que lo ejecutan por su

cuenta, actos de comercio, haciendo de ello su profesion habitual”.
8.3.1. Clases de comerciantes

A los comerciantes se les puede clasificar de la siguiente manera:

e Individuales (Personas Naturales)
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e Sociales (Personas Juridicas, Sociedades)

Los comerciantes son sujetos del derecho comercial, es decir, las personas que ejercen

actos de comercio.

En sentido mas amplio, a toda persona que hace profesion de la compra y venta de
mercaderias se lo conoce como comerciante o vendedor, por lo que es importante

conceptualizar todo lo referente al vendedor, para posteriormente caracterizarlos.
8.4. Vendedor

Para caracterizar a un vendedor es importante conceptualizarlo, dando a conocer a

detalle todo lo referente al mismo.

El vendedor es aquella persona que ejerce la ciencia y el arte de la venta,
interpretando los requerimientos de los prospectos, y aplicando su cultura
general, psicologia, conocimientos sobre los estilos, gustos, preferencias y sus
conocimientos técnicos permanentemente actualizados, para satisfacer las
necesidades, deseos, preferencias y temores de los clientes y consumidores, con
fines de bien comun. (De la parra y Madero 2005, 38)

Los vendedores constituyen el sector productivo de una empresa dedicada a la venta sea
esta de bienes o servicios, de ellos depende el que se pueda o no lograr los objetivos,

metas, cumplir la misién y encaminarse al logro de la vision.

Los vendedores son los que estan en la capacidad de informar que tipo de productos son
los que desea el consumidor, son la imagen de la organizacion, son guias de los
consumidores al momento de realizar una compra, pues informan sobre los beneficios
de un producto o servicio, es por ello que deben estar prestos a satisfacer las

necesidades del cliente.

8.4.1. Caracteristicas de un vendedor.

El vendedor es aquella persona que tendra contacto directo con el cliente y le ofrecera
los productos o servicios de la empresa por lo que su actitud para con el cliente debe ser
adecuado, es por ello que las caracteristicas que debe poseer un vendedor son
importantes de conocer para que su negocio se lleve a cabo con éxito segun (Campos
2016) son:
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Emitir cumplidos y elogios. -La mayoria de las personas son sensibles a los halagos
sinceros acerca de su empresa, oficina, trayectoria académica, habilidades, hobbies o

por su interés en un tema particular.

Uso de preguntas/ artificios para generar curiosidad. - Casi todos los seres humanos
SOomos curiosos por naturaleza, para generar curiosidad, se necesita el empleo de

preguntas o artificios (honestos, nada de trampas).

Presentar hechos para argumentar la venta. - Recopilar informacién trascendente y
que esté relacionada con el producto o servicio que estd ofreciendo, para luego,
convertirlo en una frase que se relacione con lo que su cliente necesita. Si piensa utilizar
esta técnica de venta, no olvide una recomendacion muy importante: jPresente

informacion fidedigna!

Muestra actitud de ayuda. - Dar la impresion de “Estoy aqui para ayudarlo™ pocas

personas se resisten a un gentil ofrecimiento de ayuda.

Absolver dudas e inquietudes del cliente. - Las objeciones deben ser tomadas como la
oportunidad que nos da el cliente de aclarar dudas para que logre la confianza que
necesita para dar el paso de comprar. Por lo general, indica que el cliente potencial

tiene, al menos, algo de interés en el producto.

Ayuda al cliente a identificar la presencia de una necesidad. - Ningun cliente va a
comprar a menos que reconozca una necesidad, deseo o problema; y la funcion del

vendedor, es ayudarlo a descubrir, aclarar e intensificar esa necesidad o deseo.

Guiar al posible comprador. - El trabajo de venta acaba resumiéndose en saber guiar a
los posibles compradores a abandonar su posicion natural de rechazo de compra (que
significa quiz4) y adoptar una vision mas positiva del por qué no, que significa un de

acuerdo, si me sabe convencer.

Conocimiento a detalle del producto. - Explicar detalladamente qué es lo que hace el
producto o servicio, como funciona y qué servicios adicionales incluye (garantias,

plazos de entrega, mantenimientos, etc.)

Compara las ventajas del producto principal frente a un sustituto. -Mencionar las
ventajas mas importantes que tiene el producto, con respecto a otro similar de la

competencia (sin mencionar el nombre del competidor). También es muy necesario
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presentar una lista de las ventajas de tener o adquirir el producto o servicio y las

desventajas de no tenerlo.

Habilidad de persuasion. - Recurrir al poder de la palabra para persuadir a tus clientes.
Y es que mediante las palabras tu puedes crear una necesidad, despertar un deseo y

ofrecer la solucion que tus futuros clientes buscan.

Establecer razones para la compra. - Menciona establecer razones, pero, basados en

hechos y beneficios que satisfacen necesidades o deseos, o solucionan problema.

Solicitud inmediata de orden de compra. - Menciona que este es un momento en el
que existen dos puntos de vista: - El del cliente: Quien esta evaluando si los beneficios
del producto van a satisfacer su necesidad o deseo, o van solucionar su problema, y
ademas, estd comparando las ventajas y desventajas de tener o no el producto o servicio.
- El del vendedor: Quien, considera que es el momento oportuno para ayudar al cliente a

decidirse por la compra y para persuadirlo de que actde sin demora.

Esta lista de caracteristicas puede ser interminable, pero sin duda muchos vendedores
carecen de estas caracteristicas, o no siempre los ponen en practica. Por lo que seria
preciso que las caracteristicas negativas desparezcan. Chuquipiondo Diaz, (2014)

afirma:

“El vendedor fue programado para provocar el comportamiento primitivo del
cazador, y para ver en el cliente simplemente una presa, la cual debe
proporcionare dinero. Pero como en toda accion humana siempre hay una contra
parte, algunos vendedores, en lugar de simplemente mentir sobre la existencia de
beneficio, vieron en las objeciones de sus clientes la oportunidad de construir
alternativas y propuesta con relacion al interés del consumidor” (p.24)

Anteriormente el vendedor atrapaba al cliente con mentiras y engafos, pero hoy en dia
las habilidades de un vendedor se basan en las actitudes que asumen frente a la

negociacion, para de esa manera satisfacer las necesidades del cliente.

En tal virtud es de fundamental importancia conocer los tipos de vendedores que
podemos encontrar en nuestro entorno, para asi identificar las caracteristicas que poseen

cada uno de los mismos.
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8.4.2. Formacion de las actitudes y su relacidn con el comercio.

8.4.2.1. Actitudes y su relacion con las ventas.

Gonzédlez (2011) afirma: “Una actitud es una orientacion mental elevadora que
predispone al individuo a responder de cierto modo. Las personas emplean sus actitudes
como mecanismos evaluadores para establecer juicios y como mecanismos de

orientacion que enfocan ese juicio en personas, lugares, cosas o eventos en particular”

Las cinco razas de perros nos permitiran identificar las actitudes de cada vendedor. Las
actitudes que toma un comerciante frente a diferentes situaciones sociales relacionadas
con las ventas, tiene que ver con el modo en que toman informacion sensorial entrante
del mundo que los rodea y la transforman, sintetizan, elaboran, almacenan, recuperan y

hacen uso de ella cando es necesario.

Con lo antes mencionado se puede decir que en una venta existen dos actitudes, la del
comprador y la del vendedor, mismas que los predisponen a comportarse de
determinada manera, en funcion de sus creencias, percepciones, sentimientos y

conocimientos que han adquirido con anterioridad.

Es decir, para que una venta se pueda llevar a cabo, es primordial que el vendedor

conozca muy bien lo que esta ofreciendo.

8.4.2.2. Actuacion de los vendedores.

La conducta y actuacion de los vendedores para con el cliente es importante a la hora de
comercializar su producto, es por ello que, (De la parra y Madero 2005) menciona
cuales son las actuaciones que debe tomar en cuenta un vendedor a la hora de realizar

una venta:
Primer enfoque. - orientado hacia la satisfaccion de sus propios problemas

Trata de cubrir una cuota o alcanzar un premio, es decir, solo se preocupa por mejorar

personalmente, por tener menos trabajo y problemas.

Segundo enfoque. - orientado hacia la competencia
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Es el vendedor que se muestra preocupado y hasta obsesionado por la competencia, y se

olvida del cliente
Tercer enfoque. - orientado solo hacia su producto

Cierra su mente hacia las posibilidades y avances del mercado, es decir no dejan que los

clientes den a conocer sus sugerencias
Cuarto enfoque. - orientado a las gangas

Trata a su producto no por lo que hace, sirve o vale, en cuanto a su calidad, sino en
funcién de cuanto menos cuesta, este vendedor se olvida que tiene en sus manos la

responsabilidad de un producto
Quinto enfoque. - orientado solo hacia las relaciones

No lleva a cabo una labor de venta, ni efectda una labor de convencimiento sobre las
cualidades, condiciones y ventajas de su producto, ni trabaja en relacion con una labor

de persuasion efectiva sobre la conveniencia de su adquisicion.
Sexto enfoque. - orientado a la técnica

Este vendedor tiene la preocupacion y se toma el trabajo de aconsejar, guiar y servir a
los clientes, es el que desde mucho antes de la entrevista se preocupa por conocer los
problemas, motivaciones y psicologia del cliente con quien tiene que tratar. (Pag.48-51).

En la actividad de las ventas es importante que el cliente este satisfecho, pues esta es la
mejor de las estrategias para alcanzar la fidelidad del mismo, y es por eso que todos los

esfuerzos del vendedor deben estar orientados a ello.

llustracion 1. Actuacién del vendedor

6" ORIENTADO A LA TECNICA 1* ORIENTADO A LA SATISFACCION DE

SUS PROPIOS PROBLEMAS

2* ORIENTADO HACIA LA COMPETENCIA

VENDEDORES
- ACTUACION-

4* ORIENTADO A LAS GANGAS 3* ORIENTADO SOLO HACIA SU PRODUCTO

Fuente: De la Parra & Madero, (2005)
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Con los esquemas anteriores se puede determinar que las personas tienen sus propias
razones para comprar, y que el vendedor no conoce, es simplemente aseverar que estan
vendiendo ciegamente. Por lo mismo la venta comienza con el cliente, sus necesidades
y su gama de razones para comprar, por lo que es fundamental que el vendedor
identifique las necesidades de su cliente.

8.4.3. Miedos de un vendedor.

El vendedor tiene dos clases de miedo segiin menciona (Molina Aznar, 2002, p.17)

8.4.3.1. El miedo a la gente.

A la gente el vendedor suele tenerle miedo como fruto de las malas vivencias de sus
primeros afios de existencia. Como cita Molina Aznar (2002) en los estudios realizados
por el Dr. Rogelio Diaz Guerrero, sobre la psicologia del mexicano, llegd a la
conclusién de que entre otras cosas debian existir problemas de sumisién, conflicto y
rebelién con personas de autoridad.

Por esto los vendedores suelen limitarse en su campo de accion, pues el temor a la gente

le impide trabajar en la busqueda de nuevos clientes.

Para superar el miedo a la gente el vendedor debe retroalimentarse de pensamientos

positivos; pensamientos de éxito.

8.4.3.2. El miedo al fracaso.

El miedo al fracaso es un sentimiento que tienen todas las personas al momento de

tomar una decision.

Lo sufren los artistas, los que inician un negocio propio, o sea, todo aquel que es
creativo, y el vendedor lo es. La Unica receta para superar este problema es
reforzando su autoestima y considerando que tener un fracaso es humano; sin
embargo, si se da fracaso tras fracaso entonces el vendedor tendra que ver en
donde esté el origen de la situacion, y si ve que no esta hecho para desempefiar
esta noble profesion, entonces lo mejor es que se dedique a otra cosa en la que
pudiera ser exitoso. (Molina Aznar, 2002, p.17)
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Hay ocasiones en las cuales el vendedor toma la idea falsa de que no va a vender a un

prospecto. Esto, sin embargo, es fruto del miedo a lo desconocido, el miedo al fracaso.

Lo peor que le puede suceder al vendedor es que le digan que no necesitan nada de
momento y hasta ahi las cosas. Nadie va a ofenderlo y nadie va a burlarse de él. Asi es
que un contratiempo de esta naturaleza solo debera tomarlo como una experiencia mas

en su vida de trabajo.

8.4.4. La identificacion de las necesidades del cliente.

Publicaciones vértice (2008) afirma: “El vendedor debe ser capaz de identificar tanto las
necesidades de los clientes como sus problemas, la recogida de esta informacion le
servira para disefiar ofertas personalizadas y para ofrecer mas valor afiadido a los

clientes.”

El comportamiento de compra del consumidor es de naturaleza compleja debido a los
rasgos de su personalidad y a la influencia social. Este esta influido ademas por factores
como la motivacion, la percepcion, el aprendizaje, las creencias y actitudes como

menciona (Cisneros 2013)

“Muchas decisiones que el ser humano toma, con frecuencia estan influencias
por tres factores determinantes: 1.) el estado psicologico del tomador de
decisiones: no es lo mismo, tomar una decision en situaciones de estrés, que
tomarlas con un estado mental relajado: 2.) el ambiente que rodea al sujeto ya
sea social, autoritario o relajado, el medio en el que se desenvuelva influye en su
conducta, y 3.) Las ideas preconcebidas sobre las situaciones a las que se
enfrenta es decir sus cddigos emocionales” (p. 4).

8.5. Andlisis del sector econémico en el cantdén Latacunga

Para poder caracterizar de mejor manera al comerciante latacunguefio es necesario

conocer el porcentaje habitantes que trabajan en el sector del comercio.

8.5.1. Sector comercial.

Segun datos estadisticos obtenidos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, la

ciudad de Latacunga cuenta con una poblacion de 170.5 mil habitantes de los cuales el
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51.7% representa a las mujeres y el 48.3% hombres, en este sentido el porcentaje de
mujeres ha aumentado debido a que en la actualidad las mujeres estan generando mayor
comercializacion y proporcionando trabajo a otras personas, por ende, proporcionan
crecimiento a la ciudad y asi mejorar el estilo de vida de las personas.

En el siguiente cuadro y de acuerdo al censo econémico 2010, hay que mencionar que,
en la ciudad de Latacunga seguido de la agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca, el
comercio al por mayor y menor ocupa el segundo lugar con un 15.9%, es decir, que el

comercio es uno de los sectores que mayor aporte tiene en el mercado.

Grafico 1.Actividad por sector del cantdn Latacunga

| LATACUNGA: Poblacion Ocupada por Rama de Actividad

Agricultura. ganaderia, silvicultura y pesca | (28.2%
Comercio al por mayor y menor _15.9%

Industrias manufactureras 13.7%

Administracion pdblica v defensa B.B%

Transporte y almacenamiento SRS 6 29
Construccidn 5.89%

Ensefianza U 5.7%

Actividades de alojamiento y servicio de comidas g 3.4%
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos 2010

Gréfico 2. Ingresos del sector comercial de cantén Latacunga
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8.5.2. Educacion.

En relacion al cuadro y de acuerdo al censo realizado en el afio 2010 se puede observar
que en la ciudad de Latacunga hay un incremento en el porcentaje de escolaridad, es
decir, actualmente las personas estan preparadas para llevar a cabo una vida laboral
comercial y manejar de mejor manera sus negocios. Por otra parte, la tasa de

analfabetismo se ha reducido notablemente.

Por otro lado, conocer el comportamiento del comerciante latacunguefio ante una
negociacién es fundamental por lo que es importante conocer el rol que desempefia el

vendedor, sus caracteristicas y las actitudes que toman frente a una negociacion.

Grafico 3. Afos de escolaridad en el cantén Latacunga

LATACUNGA: Escolaridad Intercensal 2001 - 2010 (Poblacién
de 24 y mds afos de edad)

LATACUNGA: Tasa de Analfabatismo Intercensal 2001 - 2010
(Poblacién de 15 v mas afios de edad)
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

8.6. Teoria “Vendedores Perros”
8.6.1 Blair Singer

Blair Singer es considerado en la actualidad uno de los mejores facilitadores en el
ambito personal y organizacional con méas de veinte afios de experiencia. ES un
conferencista de renombre mundial y el autor de libros como: La Vocecita, Vendedores
Perros y ElI Codigo de Honor de un Equipo de Negocios Exitosos. Ha entrenado a
cientos de miles de personas alrededor del mundo en su desarrollo personal, habilidades
de negocios y las técnicas necesarias para destacar como lider, conferencista, facilitador,
entrenador y vendedor. Su entrenamiento ha ayudado a las organizaciones
multinacionales, empresarios y profesionales a incrementar sus ventas de un 15-85% en

solo 6 semanas. Debido a una combinacién entre mentalidad, comunicaciéon y
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entrenamiento de habilidades de ventas, Blair se ha convertido en un lider en ayudar a
las personas a acelerar su éxito personal y profesional — superar sus metas y encontrar la

capacidad de expandir y perseguir sus mayores objetivos y aspiraciones.

8.6.2. Teoria “Vendedores Perros” de Blair Singer

“En marketing las ventas han tomado distintos enfoques con los que se busca
adaptar a las necesidades de nuevos perfiles de consumidores, vendedores perros
explica como el comportamiento humano desde el preciso momento de nacer
esta influenciado por el mundo de las ventas y como el medio en el que nos
encontramos influye para que las habilidades, conocimientos y destrezas pierdan
potencial” (Kiyosaki 2006)

Por lo expuesto son varias las teorias que intentan conocer rasgos que los comerciantes
tienen al momento de realizar sus actividades comerciales. Una de esas teorias es la
denominada “Vendedores Perros” de autoria de Blair Singer. Esta teoria ha sido
aplicada dentro de modelos de gestion de ventas en empresas como IBM, Prudencial
Insurance, dando resultados que sobrepasan las expectativas de mejora en procesos de

ventas.

Se necesita entonces para este trabajo investigativo conocer bien las caracteristicas de
los comerciantes latacunguenos del sector de “El Salto” y realizar una comparativa con
las caracteristicas de las razas de los vendedores perros (segun la teoria), conocer sus

fortalezas y debilidades.

Segun el autor, los vendedores perros deben estar bien entrenados y controlados para de
esa manera desarrollar habilidades de ventas mentales y emocionales, que permitiran

aumentar las ventas de un negocio.

8.6.3. Tipos de vendedores

Este apartado esta considerado en el libro Vendedores Perros que esta enfocada en

definir varios estilos de vendedores.

Segln Singer (2004) “Vendedores perros es una metodologia Unica para entender las
razas de vendedores. Aunque es filosofia de entrenamiento, disefiada para ser
entretenida y facil de aprender, los conceptos son muy poderosos y se apoyan en

muchos afos de investigacion y observacion.”
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En este aspecto la presente investigacion se centra en el libro titulado Vendedores
Perros, cuyo autor Blair Singer explica como el comportamiento humano  esta
influenciado por el mundo de las ventas y como el entorno influye para que las

habilidades, conocimientos y destrezas pierdan potencial.
8.6.4. Como identificar la raza

En cuanto se es capaz de identificar razas en las personas, el juego de las ventas se
vuelve mucho maés facil y la habilidad para identificar lo que debes hacer y decir se
vuelve secundaria. Saber cual es su propia raza permitird aprovechar de inmediato los

puntos fuertes y cerrar mas tratos.

En su obra Blair Singer distingue cinco razas entre los vendedores perros que se detallan

a continuacion con cada una de sus caracteristicas.
8.6.4.1. Pit Bull

El vendedor de esta raza como lo menciona (Singer 2004) es el mas agresivo y
probablemente es el estereotipo de cualquier vendedor. Estos vendedores atacaran
cualquier cosa que remotamente huela a un prospecto. Atacaran de forma feroz,
agresiva y tenaz. Cualidades que impresionan y a la vez intimidan. Su intensidad solo se
compara con su ausencia de miedo. El éxito del Pit Bull esta basado en su fuerza y su
audacia. Ellos hardn maés llamadas, esquivardn mas objeciones y venderan mas que
cualquier otra raza, incluso en las ocasiones que deberian desistir. Para ellos la
adversidad es simplemente una llamada de alerta. Sin embargo, por un lado, son
agresivos y perseverantes, por el otro carecen de tacto y no cuentan con una estrategia
bien definida, por este motivo deben ser entrenados eficazmente. Los Pit Bull pueden

ser personas muy adineradas o muy frustradas.
8.6.4.2. Golden retriever

Son el tipo de vendedor con una gran sonrisa y eterno optimismo, esperando que su
prospecto lo llegue a amar. Ellos conquistan a sus clientes tratando de complacerlos,

haran cualquier favor y trataran de hacer hasta lo imposible para complacer a su cliente.

Para el Golden, el servicio al cliente lo es todo. El piensa que mientras mas cosas le
pueda ofrecer a su prospecto, este lo apreciard aun mas y en Ultima instancia hara la

compra. ElI Golden realiza sus ventas basado en un extraordinario servicio y siempre
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hace su mejor esfuerzo para favorecer a sus clientes. Un Golden sabio suele ser exitoso
porque sabe que, al cuidar a sus clientes, prospectos y compafieros de trabajo, sera
recomendado ampliamente y esto seguira atrayendo clientes. La clave es el servicio a

largo plazo.

Esta raza es una de las méas consentidas dado que son vendedores atentos, sonrientes y
se deshacen en atenciones, son muy pacientes cuando los clientes dan largas y el

servicio es su estrategia clave.
8.6.4.3. Poodle

Sea que tenga fundamento en la realidad o sélo esté en su cabeza, los vendedores perros
de este tipo viven y trabajan en un mundo de clase y glamur. Juzgan a la gente por las
apariencias. Este es el tipo de vendedor que tiende a ser extrovertido, refinado y con
clase. Ellos conocen las Gltimas tendencias y donde se generan las oportunidades de
venta. Si la imagen y la primera impresién son importantes, el Poodle es el campedn.
Tienen excelentes relaciones y cuentan con la mas extensa y exclusiva red que

cualquiera de las otras razas.

Ellos saben quién es quién, y quieren que los demas también lo sepan. Los Poodles son
ddciles y tienen un deseo natural de ser el centro de atencidn, por estos motivos han sido
los favoritos por su buen desempefio durante siglos. EI Vendedor Perro de esta raza no
es diferente. La mayoria de los perros ladran y gimen, pero los comentarios del Poodle
suelen estar llenos de ingenio, sabiduria y humorismo. Les gusta hablar en pablico y ser
el centro de atencion. Su forma de vender tiene estilo y gracia, tal es el caso, que hasta
los Poodles que carecen de logica pueden aparentar tener una gran vision. Esta raza de
Vendedor Perro, constantemente busca formas de llegar al mayor nimero de personas

de la manera mas sencilla.

Ellos son los méaximos vendedores. Sus habilidades para vender y comunicarse les
proporcionan grandes beneficios econémicos. Los Poodles son magnificos para vender

articulos caros por que utilizan su talento para impresionar a los clientes.
8.6.4.4. Chihuahuefos

Son genios en cuestiones técnicas. Su extenso conocimiento acerca de sus productos y

procesos es asombroso. Son de los que suelen llevarse el trabajo a casa.
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El Chihuahua debe ser cauteloso ya que su forma intensa de comunicar sus ideas en
ocasiones puede darles a los demas un dolor de cabeza. No trate de conversar con un
Chihuahua acerca de los temas que le apasionan. No solo hablard, sino que gritard,
chillarg, delirara y ofrecera un discurso a mil por hora. Sus clientes se sorprenderan con
una exhibicion increible de pasion, emocion y conocimientos técnicos. Mientras que
otras razas necesitan ejercicio fisico para mantenerse en forma, esta raza necesita

ejercicio mental.

El poder de su cerebro es realmente asombroso. Si bien el Chihuahua no es siempre la
mejor compafiia, es el tipo de raza que se desearia tener en un equipo cuando se requiere
hacer una labor de investigacion o armar una presentacion importante. Con una energia
sin limites, pueden trabajar largas horas sin descanso logrando ser mas productivos que
las demas razas. Cuando otros descansan, el Chihuahua navega frenéticamente en la
Internet, busca reportes y cataloga informacion para crear un informe que a cualquier

otro le llevaria el doble del tiempo realizar.

Los Chihuahuas deben aprender a contener su increible pasion, poder mental y energia.
Esos vendedores perros por lo general son increiblemente brillantes. Quienes tienen a
estos cohetes de bolsillo los adoran. Son magos de la tecnologia y probablemente la méas

intensa de todas las razas.
8.6.4.5. Basset hound

Los Vendedores Perros de esta raza son semejantes no en apariencia sino en
personalidad. Este compariero no se separara de su lado en las buenas y en las malas.
Puedes intentar que se aleje, pero siempre regresard. Los Basset hound nunca se
estresan, son consistentes y confiables. Cuando venden, los distingue una actitud

humilde, su apariencia sensible. Ellos haran cualquier cosa para ganarse su simpatia.

Su tenacidad solo puede ser igualada por el Pit Bull, pero su fortaleza escondida
proviene de su falta de timidez y de su habilidad innata para continuar haciendo
preguntas hasta vencer la resistencia de cualquier prospecto. Poseen una expresion
facial a la que es muy dificil decir “no” y su palabra favorita es: “por favor”. Siempre en
busca de su prospecto, se sabe que el Basset hound puede rastrear hasta el mas sutil

aroma a muchas millas de distancia.
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Su habilidad sorprendente para olfatear combinada con su mirada penetrante, sin lugar a
dudas da como resultado un gran potencial para alcanzar el éxito. No hay que
subestimar la apariencia relajada de un Vendedor Basset hound. Ellos poseen una
increible habilidad para oler transacciones y enamorar a sus clientes. De todas las razas,
el Vendedor Basset hound posee el mas agudo sentido de cdmo construir una buena

relacion y debe ser complementado por las estrategias de otras razas.

Esos vendedores perros no parecen tener mucha clase ni glamur y rara vez rezuman
pasion o confianza. Pero de todas las razas, su capacidad para construir relaciones
fuertes, leales y duraderas mediante el contacto con su personalidad es sorprendente.
Son los mas desalifiados y no tienen tiempo ni ambicion para preocuparse por las
tendencias de la moda. Su tenacidad sélo rivaliza con la del Pit Bull: la persistencia es
su carta mas fuerte. Esta raza no conoce la renuncia. Su habilidad para insistir, molestar,
lisonjear o incluso rogar son legendarios y se sabe que ha eliminado hasta las objeciones

mas rigidas.

Los Basset hound son poderosos aliados. Pueden ser extremadamente leales a sus amos,
asi como a sus prospectos y clientes. Ese talento para crear relaciones y su conducta

confiable pueden hacer que ganen mucho dinero con el tiempo.
8.6.4.6. Gran Perro

En el mundo de los Vendedores Perros, existe una singular categoria de perro, uno que
se pasea con una gallardia que lo distingue de todos los demas, es el Gran Perro. Pero el
Gran Perro no es realmente una raza sino un estado mental. Se necesita solamente cerrar
un gran negocio para crear un Gran Perro. A partir de ese momento se convertira en una

leyenda viviente.

El Gran Perro siempre busca la mayor presa, aunque esto le lleve algin tiempo,
mientras mas dura sea la batalla, mayor sera la gloria. Este gran competidor solo busca
cerrar la venta cueste lo que cueste. Se impacienta facilmente y cuando sufre una
derrota, rara vez lo admite. El problema con el Gran Perro es que su tendencia a la

exageracion y su ferocidad lo pueden llevar a cometer grandes errores.

Si puedes encontrar lo mejor de cada raza en un vendedor, has encontrado lo que

Illamamos EI Gran Perro. Es tan importante trabajar con sus destrezas naturales como
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desarrollar las que poseen las demas razas para que puedan convertirse en un

excepcional Vendedor Perro.

A continuacion, se detallan las caracteristicas de cada raza segun lo menciona Blair

Singer en su libro:

Cuadro 2. Caracteristicas de los vendedores perros.
Pit Bull

Ser agresivos y tenaces
Ser fuerte y agil
Ser perseverantes

Golden Retriever
Contar con estrategias definidas
Ser optimistas y entusiastas
Complacer a los clientes
Brindar un excelente servicio a los clientes
Ser calido y amable

Poodle

Ser extrovertido y refinado

Estar presentable ante los clientes

Ser el centro de atencién del cliente

Ser ddciles, delicados con los clientes

Ser desorganizados e inquietos
Chihuahuefio

Estar bien informado

Ser introvertido

Ser negativo y pesimista

Ser creativo

Hablar mucho sobre sus productos
Ser enérgico

Basset hound
Estar tranquilo y sereno durante la venta
Tener una actitud humilde
Tener actitud positiva
Sin interés en las necesidades del cliente
Ser lento
Demostrar confianza y lealtad

Tener habilidades para conectarse con el cliente
Elaborado por: Jessica Tiglla
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9. PREGUNTA DIRECTRIZ

¢Cudles son las caracteristicas y técnicas de ventas que deben poseer los comerciantes
latacunguerios del sector “El Salto” que permita el incremento de sus ventas y se ajusten

a las caracteristicas de la teoria de vendedores perros?

10. DISENO METODOLOGICO

A través de la presente metodologia se busca dar solucién a la problematica planteada y

asi determinar las caracteristicas de los comerciantes latacunguefios.

10.1. Enfoque

Cuantitativo

El presente proyecto se desarrollaréa a través de un enfoque cuantitativo, debido a que se
utilizara la encuesta como un cuestionario dirigido a los vendedores del sector el Salto,
cuyos resultados nos presentaran datos estadisticos, los mismos que permitiran
determinar las habilidades competitivas y caracteristicas que utilizan en una negociacién
los comerciantes latacunguefios del sector “El Salto”, y una entrevista a los clientes, la

misma que permitird sustentar esta teoria.
10.2. Métodos

Tebricos: deductivo

Se utilizara el método deductivo ya que permitira analizar informacién relacionada con
el comportamiento del comerciante, es decir, que se conceptualizaran las caracteristicas
que debe tener un vendedor para captar la atencion del cliente, por consiguiente

identificaremos las caracteristicas del comerciante latacunguefio
Teoricos: inductivo

Con el método inductivo describiremos las caracteristicas positivas y negativas que
desempefian los comerciantes latacunguefios, es decir, que esta investigacion se llevara
a cabo de lo general a lo particular y de la misma manera el analisis permite determinar

conclusiones y recomendaciones.
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10.3. Tipo de investigacion
10.3.1. Por su nivel:

Investigacion Descriptiva

Mediante este tipo de estudio, se dara a conocer como se han venido evolucionando las
ventas y las nuevas técnicas de ventas que debe conocer un vendedor y con lo referente
al objeto de estudio, se describen las caracteristicas de un vendedor, comportamiento de
los comerciantes latacunguefios, las nuevas técnicas de venta y competencias que se
deben utilizar para que una negociacion sea exitosa, para ello se procedera a describir
las caracteristicas que un comerciante posee 0 deberia poseer para aumentar sus ventas

considerando la teoria de Blair Singer “vendedores perros”.
10.3.2. Por su disefio:

Documental: es una investigacion de tipo documental ya que esta fundamentada en
bibliografias de diversos autores que permiten describir mas a fondo las sobre el
proceso de ventas, las fuerzas de ventas, caracteristicas y competencia de los

vendedores para de esa forma poder caracterizar al comerciante latacunguefio.

De campo: la presente investigacion se llevara a cabo por medio de encuestas
utilizando como instrumento el cuestionario que estara dirigido a los comerciantes y

clientes de la ciudad de Latacunga en el sector El Salto

10.4. Técnicas
10.4.1. Encuesta

Para Aznar Santiago (2015)

Encuesta es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos
representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de
la vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion, con
el fin de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas
objetivas y subjetivas de la poblacion. (p. 44)

“La encuesta es un método que se realiza por medio de técnicas de interrogacion,

procurando conocer aspectos relativos de los grupos”. (Garcia 2004)

Esta técnica es utilizada con el objetivo de recolectar informacion predominate de una

poblacion mediante la aplicacidn de procesos de interrogacion y registro de datos.
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A través de esta técnica se lograra recoger informacién concreta y eficaz acerca del
comerciante latacunguefio del sector El Salto, es decir determinar cudles son sus

habilidades ante una negociacion.
10.4.2. Entrevista

“La entrevista es una forma oral de comunicacién interpersonal, que tiene como
finalidad obtener informacion en relacion a un objetivo”. Acevedo, Alba, & LOpez
(2004)

“La entrevista es una forma de comunicacion interpersonal que tiene por objeto
proporcionar o recibir informacion, y en virtud de las cuales se determinan decisiones”

Grados & Sé&nchez (2015)

“Una entrevista es una conversacion con propdsito. ES un proceso interactivo que
involucra muchos aspectos de la comunicacion que el simple hablar o escuchar, como

ademanes, posturas, expresiones faciales y otros comportamientos comunicativos”

(Grados y Sanchez 2015)

Desde este punto de vista la entrevista es principalmente, una situacion de
comunicacion entre dos personas, con el objetivo de recopilar informacion para de esa

manera tomar ciertas decisiones de manera adecuada y eficaz.

Entrevistar a los clientes del Centro Comercial Popular “El Salto” que llegan a realizar
consumos a los comerciantes para determinar las necesidades que tienen y si estas estan

siendo satisfechas plenamente por parte de los comerciantes
10.5. Instrumento

10.5.1. Cuestionario
Hernandez (2001) afirma que: “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas

respecto de una o mas variables a medir”

El cuestionario aplicado servira para poder caracterizar al vendedor del Centro
Comercial Popular “El Salto” a fin de establecer que caracteristicas deben ser

desarrolladas o potenciadas por los comerciantes a fin de mejorar el nivel de ventas.

10.5.1. Entrevista semiestructurada
(Diaz, Torruco y Martinez 2013) La entrevista semiestructurada “parte de preguntas

planeadas, que pueden ajustarse a los entrevistados. Su ventaja es la posibilidad de
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adaptarse a los sujetos con enormes posibilidades para motivar al interlocutor, aclarar

términos, identificar ambigiiedades y reducir formalismos.”

La entrevista es dirigida a los clientes del Centro Comercial Popular “El Salto”, se
realiza un guion con preguntas abiertas sobre la informacion que se desea obtener para
que los entrevistados tengan facilidad de expresar sus opiniones y matizar sus

respuestas.

10.6. Poblacion
Al respecto (Ramirez 2005) dice que: “La poblacion, es la reunion de individuos,
objetivos, etc., que pertenece a una misma clase, con la diferencia que se refiere a un

conjunto limitado por el &mbito del estudio a realizar”.

La poblacion objetivo del presente proyecto se centra en los 385 comerciantes que

desempenan sus labores en el Centro Comercial Popular “El Salto”
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11. ANALISIS Y DISCUCION DE LOS RESULTADOS

11.1. Interpretacion de resultados
Encuesta dirigida a los comerciantes del Centro Comercial Popular El Salto, con la

finalidad de determinar las caracteristicas que los mismos poseen a la hora de vender

sus productos.

Tabla 1. Sexo comerciantes encuestados

Frecuencia Porcentaje
Masculino 111 29%
Femenino 274 71%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Grafico 4. Sexo comerciantes encuestados

71%

29%

Masculino Femenino

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Anélisis e Interpretacion

De un total de 385 comerciantes latacunguefios encuestados, la mayor representacion de
los comerciantes son mujeres con un porcentaje de 71% lo que indica que las mujeres
son las que mas se dedican al comercio, debido a que la mujer cada vez desempefia un
rol importante dentro de la economia nacional, mientras que los hombres que se dedican

al comercio en el Centro comercial Popular El Salto representan apenas el 29%.
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Tabla 2. Edad de los comerciantes del Centro Comercial Popular El Salto

Frecuencia Porcentaje
De 18 a 28 afios 83 22%
De 29 a 38 afios 181 47%
De 39 a 48 afios 109 28%
Mas de 49 afios 12 3%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Grafico 5.Edad de los comerciantes del Centro Comercial Popular “El Salto”
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Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Analisis e Interpretacion

Segun la edad de las personas encuestadas la mayor proporcion se encuentra en el
intervalo de 29 a 38 afios con un porcentaje de 47%, seguido del 28% que representa al
intervalo de 39 a 48 afios, lo que da a conocer que los emprendimientos en este sector se
da por personas que han tenido la experiencia y edad suficiente para poder tomar las
riendas de sus negocios, mientras que las personas que desarrollan con sus actividades
en el Centro Comercial Popular El Salto con edades de 18 a 28 afios tienen un

porcentaje de 22% y finalmente las personas con mas de 39 afios representan el 3%.
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Tabla 3. Estado civil de los comerciantes del CC P “El Salto”

Frecuencia Porcentaje
Soltero/a 23 6%
Casado/a 355 92%
Divorciado/a 4 1%
Viudo/a 1 0%
Union de Hecho 2 1%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Gréfico 6. Estado civil de los comerciantes del Centro Comercial Popular El Salto
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Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Andlisis e Interpretacion

Los resultados de la encuesta aplicada reflejan que la mayor proporcion de los
comerciantes del Centro comercial Popular El Salto con relacion al estado civil son
casados representando el 92% lo que significa que cada uno de ellos tiene apoyo de su
pareja para poder sacar adelante su negocio, mientras que las personas que se dedican al

comercio con un 6% son solteros y seguidos del 1% en unidn libre y divorciados.
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Tabla 4. Nivel de instruccidn de los comerciantes del Centro Popular El Salto

Frecuencia Porcentaje
Primaria 155 40%
Secundaria 187 49%
Técnico 11 3%
Superior 28 7%
Cursos de ventas 4 1%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Gréfico 7.Nivel de instruccion de los comerciantes del Centro Popular El Salto
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Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Andlisis e Interpretacion

Los resultados de la encuesta dirigida a los comerciantes del centro comercial popular el
Salto refleja que del 100%, un 49% de los mismos destaca haber terminado sus
estudios secundarios, un 40% da a conocer que solo ha culminado con sus estudios
primarios, lo que refleja que el nivel estudios de los comerciantes del sector el Salto en
su mayoria han alcanzado el nivel basico, pese a eso han sabido salir adelante con sus

negocios, lo que refleja que no es necesario estudiar mucho para ejercer esta actividad.
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Tabla 5. Situacion actual del local del comerciante

Frecuencia Porcentaje
Propio 0 0%
Arrendado 385 100%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Gréfico 8.Situacion actual del local del comerciante
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Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Analisis e Interpretacion

Segun resultados de la encuesta aplicada a los comerciantes del Centro Comercial
Popular el Salto del 100% de los encuestados manifiesta que el local en el que trabajan
hoy en dia es arrendado pues pagan sus mensualidades al municipio de la ciudad debido
a que es la entidad la que esta encargada de manejar y controlar las actividades que se

desempefian en el CCP “El Salto”.



38

Tabla 6. Situacion actual del comerciante

Frecuencia | Porcentaje
Duefio 283 74%
Empleado 26 7%
Duefio/Empleado 76 20%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Gréfico 9. Situacion actual del comerciante
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Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Andlisis e Interpretacion

El 74% de los comerciantes dice ser duefio de los negocios en los que laboran, pues
mencionaban que es su fuente de ingreso mientras se los encuestaban, el 20% representa
dueno/empleado, “es nuestra fuente de ingresos y siempre trabajamos aqui” afirmaron
los comerciantes mientras se realizaban las encuestas y el 7 % restante afirma ser

empleado.
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Tabla 7. Tipo de vendedor del comerciante del CCP “El Salto”

Frecuencia | Porcentaje
Tele vendedor 6 2%
Vendedor de piso 233 60%
Vendedor directo 29 8%
Ninguno 117 30%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Grafico 10.Tipo de vendedor del comerciante del CCP “El Salto”
61%

30%

8%

Tele vendedor Vendedor de piso vendedor directo Ninguno

2%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Andlisis e Interpretacion

El 60% de los encuestados manifestaron que antes de tener sus negocios en el local del
CCP El Salto fueron vendedores de piso “afios atras vendiamos en pequefios puestos de
las calles” decian mientras se realizaban las encuestas, el 30% de los mismos
mencionaron no haber sido ningun tipo de vendedor antes mencionado antes de tener
sus locales, el 8 % dice haber realizado venta directa y apenas el 2% manifesté que fue
vendedor directo



Tabla 8. Productos que comercializa n en el CCP “El Salto”

Frecuencia | Porcentaje
Ropa 207 54%
Calzado 103 27%
Lenceria 12 3%
Otros 63 16%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Grafico 11.Productos que comercializa el comerciante del CCP El Salto
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Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Anélisis e Interpretacion

El 54% representando 207 de los locales que existen en el CCP El Salto son ocupaos
por comerciantes que venden ropa, el 27% de locales representando a 103 son de
comerciantes que venden calzado, el 16% se dedican a vender otro tipo de productos
como gorras, mochilas, cobijas, etc., mientras que el 3% con un total de 12 locales se

dedican a vender lenceria.



41

Tabla 9. Experiencia del comerciante del CCP “El Salto”

Frecuencia | Porcentaje
De 6 meses a 1 afio 23 6%
De 1 afio a 3 afios 92 24%
De 3 a 6 afios 124 32%
Mas de 6 afios 146 38%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Grafico 12.Experiencia del comerciante del CCP “El Salto”
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Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Analisis e Interpretacion

De acuerdo con la experiencia el 38% de los comerciantes llevan ejerciendo esta
actividad mas de 6 afios, el 32% de estos manifiesta que su experiencia en esta actividad
va entre los 3 y 5 afos, el 24 % menciono que se ha dedicado a esta actividad de entre 1
a 3 afnos, mientras que el 6% restante dijo haber iniciado sus actividades en el comercio

apenas de entre 6 meses a 1 afio



Tabla 10. Factores importantes al momento de realizar una venta
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Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en )
Total Porcentaje
acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo
Tener una gran
actitud 168 208 9 0 385 44% 54% 2% 0% 100%
Averiguar las
necesidades del
cliente 293 90 2 0 385 76% 23% 1% 0% 100%
Ser Creativo 72 308 4 1 385 19% 80% 1% 0% 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo
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Gréfico 13. Factores importantes al momento de realizar una venta
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Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Analisis e Interpretacion

Los resultados de la encuesta aplicada demuestran que el tener una gran actitud es un
factor importante en una venta el 44% dice estar Muy de Acuerdo, seguido del 54% que
esta De acuerdo, mientras que el 2% dice estar en desacuerdo, es decir que no considera

a este factor como importante al momento de realizar una venta.

Por otro lado, el averiguar las necesidades del cliente con un porcentaje del 76% dice
estar muy de acuerdo con este aspecto, mientras que el 23% esta de acuerdo y apenas el

1% de los comerciantes manifiesta estar en Desacuerdo.

Con un porcentaje del 19% los comerciantes dijeron estar muy de acuerdo con que el
Ser creativo es uno de los factores importantes en una venta, seguido por el 80% que
manifestd estar de acuerdo con este aspecto y el 1% que dijo que el ser creativo no es un

factor importante al momento de realizar una venta.

En consecuencia, la mayor proporcion de los comerciantes encuestados dijeron estar De
Acuerdo en que tener una gran actitud, averiguar las necesidades del cliente y ser

creativo son importantes para llevar a cabo una excelente venta.

Una vez caracterizado el comerciante latacunguefio del Centro Comercial Popular “El
Salto”, y determinadas sus caracteristicas socio demograficas es pertinente realizar
también la caracterizacion dentro de la teoria de vendedores perros que ha sido ya

tratada en el paginas anteriores de este trabajo investigativo.

Bajo esta vision, se procederd a determinar las caracteristicas de los comerciantes a

través de la teoria de Blair Singer titulada “Vendedores Perros”.



Tabla 11. Caracteristicas del Pit Bull
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) Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en ]
Pit Bull Total Porcentaje
acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo
Ser agresivos y tenaces 0 7 286 92 385 0% 2% 74% 24% 100%
Ser fuerte y agil 12 131 198 44 385 3% 34% 51% 11% 100%
Ser perseverantes 128 186 69 2 385 33% 48% 18% 1% 100%
Total 140 324 553 138 1155 | 12% 28% 48% 12% 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo




Gréafico 14.Caracteristicas de un vendedor Pit Bull
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Analisis e Interpretacion

Del 100% de los comerciantes encuestados el 2% de los manifiesta que ser agresivos y
tenaces son caracteristicas que debe tener un vendedor, consecuentemente el 74% de los
mismos manifestd estar en desacuerdo con las caracteristicas mencionadas, mientras

que el 24% dijo estar muy en desacuerdo.

Por otro lado, los comerciantes dijeron estar Muy de acuerdo con un 3% que ser fuerte
y agil son caracteristicas que deben tener un vendedor, seguido del 34% que dijeron
estar de acuerdo con estas caracteristica, mientras que el 51% manifestaron estar en

desacuerdo con este item y apenas el 11% dijo estar muy en desacuerdo.

El 33% de los comerciantes dieron a conocer que ser perseverantes es una de las
caracteristicas que debe tener un vendedor, el 48% siguiente dijo estar de acuerdo con
esta caracteristica, el 18% de los mismos manifestd estar en desacuerdo y el 1% restante

dijo estar muy en desacuerdo con esa caracteristica.

Finalmente se puede observar que el 12% de los comerciantes encuestados posee

caracteristicas de un vendedor Pit Bull y el Porcentaje restante esta lejos de serlo.



Tabla 12. Caracteristicas de un vendedor Golden Retriever
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) Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en )
Golden Retriever Porcentaje
acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo | Total | acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo

Contar con estrategias definidas 195 118 72 0 385 | 51% 31% 19% 0% 100%
Ser optimistas y entusiastas 242 141 2 0 385 63% 37% 1% 0% 100%
Complacer a los clientes 301 83 1 0 385 | 78% 22% 0% 0% 100%
Brindar un excelente servicio a

los clientes 306 79 0 0 385 | 79% 21% 0% 0% 100%
Ser célido 205 99 81 0 385 | 53% 26% 21% 0% 100%
Total 1249 520 156 0 1925 | 65% 27% 8% 0% 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo




Gréafico 15. Caracteristicas de un vendedor Golden retriever
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Analisis e Interpretacion

Contar con estrategias definidas es una de las caracteristicas que tienen los vendedores
Golden Retriever, y el 51% de los comerciantes del CCP EIl Salto estuvieron muy de
acuerdo con este aspecto, el 31% de los mismos dijeron estar de acuerdo y el 19%
mencionaron que contar con estrategias definidas no es una caracteristica que deba tener

un vendedor

Otra de las caracteristicas de este tipo de vendedor es ser optimistas y entusiastas lo
dijeron el 63% de los comerciantes encuestaos con un muy de acuerdo, 37% de
comerciantes dijeron estar de acuerdo con este aspecto y apenas el 1% restante dijo no

estar de acuerdo con esta caracteristica.

La mayor proporcion de comerciantes encuestados y representado el 78% de los mismos
mencionaron estar muy de acuerdo con que una caracteristica de los vendedores es

complacer a los clientes y el 22% restante dijo estar de acuerdo con este tema.

El brindar un excelente servicio es una caracteristica de los vendedores del CCP El
Salto dijeron el 79% y 21% de los encuestados en un intervalo de Muy de acuerdo y de

acuerdo respectivamente.

El 21% esta en des acuerdo con que ser calido es una caracteristica que deba tener un
vendedor y con un 53% y 26% dijeron estar muy de acuerdo y de acuerdo

respectivamente con esa es una caracteristica que debe tener un vendedor.

En conclusion, se puede observar que el 65% de los comerciantes encuestados tiene las
caracteristicas de un vendedor de raza Golden Retriever, y 8% de los mismos no lo son

como se observa segln datos arrojados por la encuesta aplicad.



Tabla 13. Caracteristicas de un vendedor Poodle
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Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en )
Poodle Total Porcentaje
acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo
Ser extrovertido y
_ 98 199 83 5 385 25% 52% 22% 1% 100%
refinado
Estar presentable
) 112 210 63 0 385 29% 55% 16% 0% 100%
ante los clientes
Ser el centro de
_, ) 87 159 118 21 385 23% 41% 31% 5% 100%
atencion del cliente
Ser déciles,
delicados con los 94 157 126 8 385 24% 41% 33% 2% 100%
clientes
Ser desorganizados
o 0 1 228 156 385 0% 0% 59% 41% 100%
e inquietos
Total 391 726 618 190 1925 20% 38% 32% 10% 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo



Grafico 16. Caracteristicas de un vendedor Poodle
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Analisis e Interpretacion

Los comerciantes del CCP EL Salto dieron a conocer que estan muy de acuerdo con que
ser extrovertido y refinado es una caracteristica que tienen los vendedores con un
porcentaje del 25%, un 52% esta de acuerdo, un 22% dijo estar en desacuerdo y muy en

desacuerdo el 1%.

El 29% estd en muy de acuerdo que estar presentable es una caracteristica que debe
tener un vendedor seguido del 55% que dijo estar de acuerdo con este aspecto, mientras
que el 16% dijo estar totalmente en desacuerdo con que estar presentable sea una

caracteristica que deba tener un vendedor.

Los poodle también se caracterizan por ser el centro de atencion del cliente y el 23% de
los comerciantes encuestados dijeron estar muy de acuerdo con esta afirmacion, el 41%
considera que esta de acuerdo, pero el 31% dijo que no es necesario ser el centro de

atencion del cliente para ser un vendedor.

El 24% esta muy de acuerdo en que ser ddciles y delicados también es una caracteristica
del vendedor latacunguefio, pese a esto el 35% restante manifestd estar en desacuerdo

con la caracteristica mencionada.

Ser desorganizados e inquietos es la Gltima de las caracteristicas que tienen los poodle y
el 59 y 41% de los encuestados manifestaron estar en desacuerdo y muy en desacuerdo

con gue esta sea una caracteristica que deba tener un vendedor latacunguefio.

Con lo antes mencionado se puede observar que Unicamente el 20% de los encuestados

poseen las caracteristicas de los poodle.



Tabla 14. Caracteristicas de un vendedor Chihuahuefio
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_ . Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en )
Chihuahuefio Total Porcentaje
acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo

Estar bien
informado 164 191 29 1 385 43% 50% 8% 0% 100%
Ser introvertido 0 2 175 208 385 0% 1% 45% 54% 100%
Ser negativo y
pesimista 0 0 156 229 385 0% 0% 41% 59% 100%
Ser creativo 87 244 49 5 385 23% 63% 13% 1% 100%
Hablar mucho
sobre sus productos | 103 202 68 12 385 27% 52% 18% 3% 100%
Ser enérgico 153 206 19 7 385 40% 54% 5% 2% 100%

Total 507 845 496 462 2310 22% 37% 21% 20% 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo



Gréfico 17. Caracteristicas de un vendedor Chihuahuefio
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Andlisis e Interpretacion

Estar bien informado es una de las caracteristicas que tienen los Chihuahuefio y el 43%
estuvo muy de acuerdo pues “todos debemos saber qué es lo que vendemos” dijeron los
comerciantes mientras se realizaba la encuesta, el 50% dio a conocer que esta de
acuerdo con la caracteristica mencionada y el 8% restante dijo no estar de acuerdo con

gue esta sea una caracteristica que deba tener un comerciante.

Ser introvertido no es una caracteristica que deban tener los comerciantes latacunguefios
como lo dieron a conocer el 45% y el 54% con el intervalo de Muy de acuerdo y de
acuerdo respectivamente, de la misma manera un 41% dijo estar muy en desacuerdo y el
59% en desacuerdo con que ser negativo y pesimista sea una caracteristica de los

vendedores

El 23% de los comerciantes que realizan sus actividades en el SSP EIl Salto dijeron estar
muy de acuerdo con que ser creativo es una caracteristica que tienes los vendedores del
lugar, mientras que el 13% de los mismos asumid que no es necesario ser creativo para

ser un buen vendedor.

Hablar mucho sobre sus productos les permite acercarse mas al cliente afirmaron el
27% de los encuestados, sin embargo, el 18% menciono que esta en desacuerdo pues no
es una caracteristica que deba tener un vendedor y el 2% reafirmo estar muy en

desacuerdo con esta circunstancia.

Estan de acuerdo el 54% de encuestados segun resultados reflejados demuestran que ser

enérgico es una de las caracteristicas que debe tener un vendedor.



Tabla 15. Caracteristicas de un vendedor Basset hound

Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en )
Basset hound Total Porcentaje
acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo
Estar tranquilo y
sereno durante la 182 202 1 0 385 47% 53% 0% 0% 100%
venta
Tener una actitud
) 203 177 5 0 385 53% 46% 1% 0% 100%
humilde
Tener actitud
. 186 197 2 0 385 48% 51% 1% 0% 100%
positiva
Sin interés en las
necesidades del 0 0 140 245 385 0% 0% 36% 64% 100%
cliente
Ser lento 0 0 167 218 385 0% 0% 43% 57% 100%
Demostrar
_ 118 262 4 1 385 31% 68% 1% 0% 100%
confianza y lealtad
Tener habilidades
para conectarse 97 285 2 1 385 25% 74% 1% 0% 100%
con el cliente
Total 786 1123 321 465 2695 29% 42% 12% 17% 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo
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Grafico 18. Caracteristicas de un vendedor Basset hound
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Analisis e Interpretacion

Los vendedores de raza Basset hound tiene distintas caracteristicas como ser tranquilos
y serenos Y asi lo afirmaron el 47% y 53% de los encestados con muy de acuerdo y de

acuerdo respectivamente.

Tener una actitud humilde es otra de las caracteristicas que tienen los vendedores del
CCP El Salto segun lo manifiestan el 53% con muy de acuerdo y el 46% que dijo estar

de acuerdo con esta caracteristica.

El 36% y 64% de los encuestados manifestaron que no es una caracteristica del
vendedor del lugar el no tener intereses en las necesidades del cliente.

Por otra parte, tener habilidades para conectarse con el cliente es una caracteristica de
los vendedores y el 25% de los mismos dijo estar de acuerdo con esta caracteristica 'y lo

reafirmaron con un de acuerdo los 74% restantes.

En relacion con lo anterior se puede observar que de un 100% apenas el 29% de los
comerciantes del CCP EL Salto tienen caracteristicas de los vendedores de raza Basset

hound



Tabla 16. Estrategias para llamar la atencién del cliente
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Muy de De En Muy en Muy de |De En Muy en

acuerdo acuerdo | desacuerdo |desacuerdo | Total |acuerdo |acuerdo |desacuerdo |desacuerdo | Total
Elogiar a los posibles compradores 116 191 78 0 385 | 30% 50% 20% 0% 100%
Usar la musica de su negocio 40 188 93 64 385 | 10% 49% 24% 17% 100%
Entregar obsequios 76 98 174 37 385 | 20% 25% 45% 10% 100%
Usar publicidad (volantes,
calendarios) 69 190 52 74 385 | 18% 49% 14% 19% 100%
Usar las redes sociales como medio
de publicidad 125 98 101 61 385 | 32% 25% 26% 16% 100%
Primero prueba el producto y luego
lo recomienda 94 197 75 19 385 | 24% 51% 19% 5% 100%
Total 520 962 573 255 2310 | 23% 42% 25% 11% 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo




Grafico 19.Estrategias para llamar la atencion del cliente
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Andlisis e Interpretacién

Las estrategias més utilizadas por los comerciantes del Centro Comercial Popular EL
Salto, en el intervalo de muy de acuerdo Yy de acuerdo son Elogiar a los Posibles
compradores con un 30% y 50% respectivamente, usar las redes sociales como medio
de publicidad con un 32% y 25% y primero prueba el producto y luego lo recomienda
con un 24% y 51% , seguido de los comerciantes que usan la musica de sus negocios y
entregan volantes para llamar la atencion de sus clientes con un 49% que dijeron estar
de acuerdo con esta nocion, mientras que el 45% manifestd estar en desacuerdo con la
idea de que entregar obsequios es una estrategia para llamar la atencion del cliente y un
porcentaje minimo de comerciantes que manifestdé no estar de acuerdo con las

caracteristicas mencionadas para captar la atencién de los clientes..



Tabla 17.Estrategias para vender productos en stock

Muy de |De En Muy en Total Muy de |De En Muy en Total

acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo ota acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo ota
Ofrece promociones ( 2X1) 178 97 78 32 385 | 46% 25% 20% 8% 100%
Descuentos inmediatos 134 226 19 6 385 | 35% 59% 5% 2% 100%
Concursos ( rifa el producto) 32 75 254 24 385 8% 19% 66% 6% 100%
Total 344 398 351 62 1155| 30% 34% 30% 5% 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo
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Grafico 20. Estrategias para vender productos en stock
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Andlisis e Interpretacion

Ofrecer promociones es una de las estrategias para vender productos en stock y el 46%
de los comerciantes encuestados dijo estar muy de acuerdo con esta estrategia, el 25%
de acuerdo, el 20% en desacuerdo y el 9% esta muy en desacuerdo debido a que no
utiliza este tipo de estrategias para vender productos en stock.

Otro tipo de estrategia son los descuentos inmediatos y con una proporcion del 35% y
59% de muy de acuerdo y de acuerdo los encuestados afirmaron utilizar esta estrategia
para vender rapido productos en stock, sin embargo, el porcentaje restante menciono no

hacer uso de esta estrategia.

A penas el 27% mencionaron que hacen uso de esta estrategia para vender sus productos

y el 73% restante no hacen uso de esta estrategia.



¢ Qué hace si un cliente esté insatisfecho por un producto que usted le vendi6?

Tabla 18. En caso de que el cliente Sl tenga la razon
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Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en

acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo Total acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo Total
Le cambia el producto por otro igual 175 207 3 0 385 | 45% 54% 1% 0% 100%
Le cambia el producto por otro de
preferencia del cliente 101 279 5 0 385 26% 2% 1% 0% 100%
Le echa la culpa al fabricante del
producto 15 186 154 30 385 4% 48% 40% 8% 100%
Se enoja y le dice que el producto es
bueno 1 1 297 86 385 0% 0% 71% 22% 100%

Total 292 673 459 116 1540 | 19% 44% 30% 8% 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo




Grafico 21. Si un cliente regresa insatisfecho y Sl tenga la razén
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Andlisis e Interpretacion

La mayor proporcion de comerciantes afirmaron que si cliente regresa insatisfecho a
reclamar un producto que le vendieron y si el cliente tiene la razon en el reclamo
presentado el 19% afirmo estar muy de acuerdo con las nociones presentadas, seguidas
del 44% que estdn de acuerdo con acceder a las instancias mencionadas con
anterioridad, sin embargo, el 30% y 8% estd muy en desacuerdo y en desacuerdo

respectivamente con lo mencionado
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Tabla 19.En caso de que el cliente NO tenga la razén usted
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Muy de | De En Muy en Total Muy de | De En Muy en Total
acuerdo |acuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo
Le cambia el producto por otro 27 273 52 33 385 7% 71% 14% 9% 100%
No escucha al cliente y por ende, no
cambia el producto 9 95 210 71 385 2% 25% 55% 18% 100%
Le echa la culpa al fabricante del
producto 90 197 96 2 385 | 23% 51% 25% 1% 100%
Se enoja y le dice que el producto es
bueno 11 75 275 24 385 3% 19% 71% 6% 100%
Total 137 640 633 130 1540 | 9% 42% 41% 8% 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo




Grafico 22.Si un cliente regresa insatisfecho y NO tenga la razon
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Andlisis e interpretacion

La mayor proporcion de comerciantes afirmaron que si cliente regresa insatisfecho a
reclamar un producto que le vendieron pese a que no tenga la razon en el reclamo
presentado, el 71% estan de acuerdo en cambiar el producto por otro de preferencia del
cliente, seguido del 51% que le echa la culpa al fabricante del producto.

No escuchar al cliente y no cambiarle el producto es otra de las estrategias que se
aplican al momento de presentarse algun reclamo y el 55% de los encuestados dicen no

estar de acuerdo con esta instancia.

El 71% manifesto estar en desacuerdo con que enojarse con el cliente sea la solucién a

un reclamo.
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Tabla 20. ;Cudl considera que es mejor negociador?

Frecuencia | Porcentaje
Hombre 84 22%
Mujer 104 27%
Ambos 197 51%
Total 385 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Gréfico 23.;Cual considera que es mejor negociador?
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Analisis e Interpretacion

Segun datos arrojados por la encuesta realizada a los comerciantes del Centro Comercial
Popular el Salto el 51% de los mismos dieron a conocer que tanto el hombre como la
mujer son excelentes negociadores, es decir, cada uno es capaz de cerrar una venta con

éxito pese a no haber realizado ningun curso relacionado con las ventas.

El 27% considera a la mujer como mejor negociadora, pues en la actualidad las mujeres
han demostrado tener mejores capacidades a la hora de vender manifestaron algunos

comerciantes mientras se realizaba la encuesta.

El 22% restante dijo que el hombre es mejor negociador, debido a que es el jefe del

negocio manifestaron pocos comerciantes del lugar.



Tabla 21. Estrategias para convencer al cliente
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Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en
Total Total
acuerdo |acuerdo | desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo
Usa la labia (lenguaje), el
humor, la persuasién y
243 133 8 1 385 63% 35% 2% 0% 100%

mejores promociones que

la competencia

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo
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Gréfico 24. Estrategias para convencer al cliente
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Andlisis e Interpretacion

Del 100% de los comerciantes encuestados el 63% afirmo que estd muy de acuerdo con
que usa la labia (lenguaje), el humor, la persuasion y mejores promociones que la
competencia para convencer al cliente de que su producto es el mejor, seguido del 35%
que esta de acuerdo con esta nocion, pese a eso apenas el 2% de los mismos dijo estar

en desacuerdo con gue esta sea una estrategia para convencer al cliente.



Tabla 22. Influencia de los estudios en las ventas

72

Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en
acuerdo | acuerdo |desacuerdo | desacuerdo | Total | acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo | Total
¢Considera usted
que la
preparacion
(estudios) 78 115 159 33 385 20% 30% 41% 9% 100%

influyen para ser
un buen

vendedor?

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Gréfico 25.Influencia de los estudios en las ventas
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Andlisis e Interpretacion

Segun resultados de la encuesta aplicada se puede observar que el 9% y 41% de los

comerciantes encuestados manifestaron que estdn muy en desacuerdo y en desacuerdo

respectivamente en que los estudios influyen para ser un buen vendedor, mientras que el

20% y 30% manifestaron que estan muy de acuerdo y de acuerdo con la nocion antes

mencionada, pues tener conocimientos sobre ventas ayuda a mejorar la relacion con

nuestros clientes dijeron algunos comerciantes mientras se realizaba la encuesta.




Tabla 23.Que significa tener educacién
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Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en

acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo | Total | acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo | Total
Significa saber tratar de buena
manera a la gente 154 228 3 0| 385 40% 59% 1% 0% | 100%
Significa haber terminado la
primaria, secundaria o universidad 24 136 173 52| 385 6% 35% 45% 14% | 100%
Significa haber seguido un curso
relacionado con las ventas 7 162 210 6| 385 2% 42% 55% 2% | 100%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo
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Gréfico 26. Que significa tener educacion
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Analisis e Interpretacion

Para el 40% y 59% de comerciantes latacunguefios con un intervalo de muy bueno y
bueno respectivamente tener educacion significar tratar de buena manera a la gente,
seguidos del 6% y 35% que manifestaron que tener educacion significa haber terminado
la primaria, secundaria o Universidad, finalmente el 2% y 42% indicaron que la

educacion significa seguir algun curso de ventas.

Sin embrago con un intervalo de en desacuerdo y muy en desacuerdo el 1% y 0% dieron
a conocer que la educacion es tratar de buena manera a la gente, seguido del 45% y 14%
respectivamente que dijeron que significa haber terminado la primaria, secundaria o
Universidad, como se ve los estudios no influyen para ser un buen vendedor, por ultimo,
el 55% y 2% estan en desacuerdo con que la educacion signifique tener cursos en

ventas.
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11.2. Informe de Resultados finales

11.2.1. Caracterizacion socio demografica del comerciante latacunguefio

En este apartado se revisaron algunas caracteristicas socio demogréaficas como el sexo,
edad, nivel de escolaridad y la experiencia de los comerciantes del sector el Salto, que

nos han permitido caracterizar a los mismos.

En la tabla 1 presentamos la distribucion por sexo de los comerciantes que desarrollan
sus actividades en el Centro Comercial Popular “El Salto”, es mayor la cantidad de
mujeres que laboran en ese sector esto debido a que hoy en dia la mujer es capaz de
dirigir sus negocios y salir adelante con sus negocios y de la misma manera fomentan al

desarrollo de la economia nacional.

En la tabla 2 se presenta el rango de edades de los comerciantes del lugar, en el que se
puede detallar que la mayor proporcién de personas que laboran este lugar tiene edades
que estan en el intervalo de 29 a 38 afios, es decir, estan en edades que se comprenden
como maduras y cada uno es capaz de tomar las decisiones que sean correctas y

adecuadas para el buen porvenir de sus negocios.

En la tabla 4 se observa el nivel de escolaridad que tienen los comerciantes, en el que se
detalla que un 49% de los mismos han terminado sus estudios secundarios y otro
porcentaje importante es de 40% que representa la cantidad de comerciantes que han
terminado sus estudios primarios, lo que refleja que este porcentaje que es considerable
apenas han alcanzado sus estudios basicos y destacan que los estudios no son

importantes para ser un buen vendedor.

Y con respecto a la experiencia laboral que tiene los comerciantes la mayor proporcién
de los mismos afirm¢é tener una experiencia superior a los seis afios, es decir, que con el
transcurso del tiempo los comerciantes han podido aprender a conocer cuéles son las

necesidades del cliente.
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Tabla 24. Caracterizacion Socio-demografica

Caracteristicas ) )
) o Frecuencia Porcentaje
socio-demograficas

Femenino 274 71%
De 29 a 38 afios 181 47%
Primaria 155 40%
Secundaria 187 49%
Mas de 6 afios 146 38%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Conclusion caracterizacion socio-demogréfica

La mayor representacion de los comerciantes que desarrollan sus actividades en el CCP
“El Salto” son mujeres y de la misma manera la mayor proporcion de comerciantes se
han venido dedicando al comercio por més de seis afios lo que les hace tener una
experiencia considerada en lo que se refiere a la atencién al cliente, para ello los mismos
afirmaron que no es necesario tener un nivel de escolaridad superior, pues como se da a
conocer en las tablas 22 y 23los resultados de la encuesta reflejan que los estudios no
influyen para ser un buen vendedor, debido a que la mayoria de los comerciantes dieron
a conocer que solo han terminado sus estudios primarios y secundarios, pues cada uno
de ellos se basa en la experiencia diaria para ir mejorando sus técnicas y estrategias a la
hora de vender, pues la mayoria de los comerciantes afirman que tener una educacion
no solo representa la preparacion académica que tiene cada uno, sino ser educado para

ellos significa tratar de buena manera a sus clientes, ser amables y atentos con ellos.

De esa manera podemos concluir que los vendedores del centro Comercial Popular “El
Salto” son vendedores que, a pesar de su poca formacion académica, han logrado salir
adelante con sus negocios basandose primero en complacer a las necesidades del
cliente, brindandoles una atencion formidable al momento de vender y tratdndolos de

buena manera, como lo hace un Golden Retriever.
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11.2.2. Caracterizacion social del comerciante latacunguefio
A continuacion, se desarrolla un cuadro de resumen con las caracteristicas que tienen los vendedores del Centro Comercial Popular “El
Salto” en relacion a la teoria de Blair Singer, en el cual se detallan las caracteristicas de cada una de las razas y asi determinar con cual

de estas razas son con las que mas se identificaron al momento de realizar la aplicacién de la encuesta.

Tabla 25. Resultado porcentual de las caracteristicas de los comerciantes

Razas de Perros Caracteristicas Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en
acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo | Total | acuerdo | acuerdo | desacuerdo | desacuerdo

Ser agresivos y tenaces 0 7 286 92 385 0% 2% 74% 24%

pit Bull Ser fuerte y agil 12 131 198 44 385 3% 34% 51% 11%
Ser perseverantes 128 186 69 2 385 33% 48% 18% 1%
Total 140 324 553 138 1155 | 12% 28% 48% 12%
Contar con estrategias definidas 195 118 72 0 385 51% 31% 19% 0%
Ser optimistas y entusiastas 242 141 2 0 385 63% 37% 1% 0%

Golden Complacer a los clientes 301 83 0 385 78% 22% 0% 0%

Retriever Brindar un excelente servicio a

los clientes 306 79 0 0 385 79% 21% 0% 0%
Ser célido y amable 205 99 81 0 385 53% 26% 21% 0%
Total 1249 520 156 0 1925 | 65% 27% 8% 0%
Ser extrovertido y refinado 98 199 83 5 385 25% 52% 22% 1%

Poodle Estar presentable ante los clientes 112 210 63 0 385 29% 55% 16% 0%
Ser el centro de atencion del
cliente 87 159 118 21 385 23% 41% 31% 5%




Ser dociles, delicados con los
clientes 94 157 126 8 385 24% 41% 33% 2%
Ser desorganizados e inquietos 0 1 228 156 385 0% 0% 59% 41%
Total 391 726 618 190 1925 20% 38% 32% 10%
Estar bien informado 164 191 29 1 385 43% 50% 8% 0%
Ser introvertido 0 2 175 208 385 0% 1% 45% 54%
Ser negativo y pesimista 0 0 156 229 385 0% 0% 41% 59%
Chihuahuefio | Ser creativo 87 244 49 5 385 23% 63% 13% 1%
Hablar mucho sobre sus
productos 103 202 68 12 385 27% 52% 18% 3%
Ser enérgico 153 206 19 7 385 40% 54% 5% 2%
Total 507 845 496 462 2310 22% 37% 21% 20%
Estar tranquilo y sereno durante
la venta 182 202 1 0 385 47% 52% 0% 0%
Tener una actitud humilde 203 177 5 0 385 53% 46% 1% 0%
Tener actitud positiva 186 197 2 0 385 48% 51% 1% 0%
Sin interés en las necesidades del
Basset hound cliente 0 0 140 245 385 0% 0% 36% 64%
Ser lento 0 0 167 218 385 0% 0% 43% 57%
Demostrar confianza y lealtad 118 262 4 1 385 31% 68% 1% 0%
Tener ha_bllldades para conectarse 97 285 2 1 385 2504 74% 1% 0%
con el cliente
Total 786 1123 321 465 2695 29% 42% 12% 17%

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto
Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo
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Existen diferentes tipos de vendedores, con diferentes actitudes y formas para vender,

sin embargo, hoy en dia no se debe vender con ningun estilo en especial, sino tratar de

vender al estilo en que el cliente le guste comprar.

En resumen, segun datos de la encuesta realizada los comerciantes latacunguefios

poseen caracteristicas de un vendedor Golden Retriever, es decir son aquellos que

siempre estan orientados a satisfacer las necesidades de los clientes.

Matriz de Valoracion de las Caracteristicas de la raza Golden Retriever

Cuadro 3. Caracteristicas de los comerciantes en el sector El Salto

relacion entre

que debe tener

En Muy en
Golden Retriever Muy de acuerdo | De acuerdo | desacuerdo | desacuerdo
(4) ®) 2) 1)
El 51% de los Apenas el El 19%
comerciantes 31% de los | afirmaron que
encuestados encuestados | no usan esta
afirmaron que dicen que caracteristica
contar con contar con para cerrar
) estrategias estrategias una venta.
Contar con estrategias | definidas les | ayuda a tener
definidas ayuda a cerrar una venta
una venta con exitosa.
éxito, pues
planificar ayuda
a alcanzar los
objetivos.
Estaesunade las | El 37% de los | El 1% de los
caracteristicas encuestados | comerciantes
con las que el | manifest6 que | latacunguefios
63% de los esta de sefialo que no
encuestados acuerdo con ponen en
Ser optimistas y dicen estar muy que esta practica es_,té
entusiastas de acuerdo pues | caracteristica | caracteristica
ayudaaquela | esunade las

sefialo que esta
caracteristica es

clientey un vendedor
vendedor sea | latacunguefio.
favorable.
El 78% de los Apenas el
comerciantes 22% esté de

acuerdo con
este aspecto,

Complacer a los clientes la mas pues
importante para | mencionaron
que sus negocios estar de
salgan adelante, | acuerdo con
debido a que se esta




80

debe ser paciente
y darle al cliente
lo que necesite
para lograr
venderle su
producto.

caracteristica.

Brindar un excelente
servicio a los clientes

El 79% se
caracteriza por
brindar un
excelente
Servicio a sus
clientes.

Ser calido

El 53%de los
comerciantes son
calidos pues de
esa manera
logran alcanzar
la fidelidad del
cliente

Un 26%
manifesto
estar de
acuerdo con
esta nocion

El 21% de los

comerciantes
encuestados

no son calidos
al momento
de estar en

una

negociacion

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo

Conclusién caracterizacion social del comerciante

En conclusion con lo anteriormente expuesto se determina que el 65% de los

comerciantes del Centro Comercial Popular EL Salto son vendedores con las

caracteristicas de la raza Golden Retriever,

este porcentaje

representa la mayor

proporcion de los comerciantes que desarrollan sus actividades en este lugar, ellos son

vendedores que estan orientados a la satisfaccion del cliente, para ello aplican varias

estrategias asociadas con los vendedores de raza Golden Retriever como se detalla a

continuacion:




Tabla 25. Estrategias utilizadas por los comerciantes latacunguefios para satisfacer al cliente enfocadas en el vendedor Golden Retriever
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Muy de De En Muy en Muy de De En Muy en

acuerdo | acuerdo |desacuerdo | desacuerdo| Total acuerdo | acuerdo |desacuerdo | desacuerdo
Elogiar a los posibles compradores 116 191 78 0 385 30% 50% 20% 0%
Ofrece promociones ( 2X1) 178 97 78 32 385 46% 25% 20% 8%
Usa la labia (lenguaje), el humor, la
persuasion y mejores promociones 243 133 8 1 385 63% 35% 2% 0%
que la competencia
Averiguar las necesidades del

293 90 2 0 385 76% 23% 1% 0%

cliente

Fuente: Encuesta Comerciantes Centro Comercial Popular El Salto

Elaborado por: Jessica Tiglla Chingo
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Con referencia al cuadro anterior se puede observar que las estrategias mencionadas
pertenecen al vendedor de raza Golden Retriever, debido a que, los comerciantes buscan
satisfacer las necesidades de los clientes a través de ellas, pues elogiar a los posibles
compradores, es una estrategia que sirve para llamar la atencién del cliente y asi lograr
que se interese en sus productos, por otra parte el ofrecer promociones como lo
manifestd la mayor proporcion de los comerciantes, es una de las estrategia mas
utilizadas para vender productos que complacen a las necesidades del cliente, también el
usar la labia y mejores promociones que la competencia ayuda al comerciante a ser mas
competitivo y de esa manera alcanzar la fidelidad de sus cliente, finamente el averiguar
las necesidades el cliente es parte fundamental en una venta, pues asi mejora la relacién

entre vendedor y comprador
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11.2.3 Caracterizacion del comerciante segun entrevista a clientes
Entrevista dirigida a los clientes del Centro Comercial Popular El Salto, con la finalidad

de determinar las caracteristicas de los comerciantes del lugar.

Tabla 26. ;Con que frecuencia realiza compras en el CCP El Salto?

ACCION FRECUENCIAS
Una vez a la semana 14
Cada 15 dias 33
Una vez al mes 28
Total 75

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Jessica Tiglla
Analisis e Interpretacion
Segun datos de la entrevista realizada a los clientes del Centro Comercial Popular El
Salto la mayor proporcion de los clientes afirmaron que realiza compras en este lugar
cada 15 dias, lo que convierte al lugar en un mercado dindmico por la gran acogida que
brinda a los ciudadanos del sector y la provincia. La periodicidad permite que los
compradores identifiquen de manera clara que tipo de servicio reciben y las

caracteristicas del trato g brindan los vendedores

Tabla 27. Se siente a gusto con el nivel de atencién al cliente.

ACCION FRECUENCIAS
Siempre 53
A veces 16
Nunca 6
Total 75

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Jessica Tiglla

Analisis e Interpretacion
De un total de 75 clientes entrevistados 53 de ellos afirmaron que se sienten muy a
gusto con la atencidon que les brindan, “los comerciantes son amables y esa es la manera

adecuada de atender a un cliente” manifestaron los mismos.

Por otra parte, apenas 6 de los entrevistados dieron a conocer que nunca se han sentido a

gusto con la manera de atender a los clientes por parte del comerciante del CCP el Salto.



Tabla 28. La atencién al cliente repercute en la decision de compra

ACCION FRECUENCIAS
Siempre 68
A veces 5
Nunca 2
Total 75

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Jessica Tiglla

Andlisis e Interpretacién
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La mayoria de las personas entrevistadas afirman que la atencion al cliente es un

aspecto fundamental a la hora de vender “el cliente se siente comprometido de comprar

cuando el vendedor es amable y complaciente” concluyeron.

Tabla 29.Calificacion del servicio al cliente

ACCION FRECUENCIAS
Excelente 57
Buena 12
Mala 6
Total 75

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Jessica Tiglla

Andlisis e Interpretacién

En referencia a esta pregunta, 57 entrevistados manifestaron que el servicio que reciben

por parte de los comerciantes del Centro Comercial Popular EL Salto es excelente, es

decir que existe un ambiente comodo a la hora de adquirir algin producto en el lugar.
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Tabla 30. Caracteristicas mas importantes de los comerciantes del CCP “El Salto”

ACCION FRECUENCIAS

Brindar excelente servicio a los clientes y 30
complacerlos

Ser alegre y optimista 22
Tener actitud humilde 7
Ser paciente 10
Estar bien informado de sus productos 6
Total 75

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Jessica Tiglla

Andlisis e Interpretacién

Con respecto a la pregunta anterior son varias las caracteristicas que el cliente resalta de
los comerciantes del Centro Comercial popular El Salto, de las cuales la atencion al
cliente es la que sobresale con un estimado de 30 clientes a favor de esta nocién,
seguida con 22 entrevistados que afirman que la alegria y el optimismo también es una

caracteristica importante para que el cliente se sienta satisfecho.

Tabla 31. Usted recomienda comprar en el CCP El Salto

ACCION FRECUENCIAS
Sl 67
NO 8
Total 75

Fuente: Entrevista
Elaborado por: Jessica Tiglla

Analisis e Interpretacion
De los 75 clientes entrevistados, 67 afirmaron que, si recomiendan comprar en el Centro
Comercial Popular El Salto por “los precios de los productos, la calidad y la atencion

que el comerciante le da al cliente” manifestaron los mismos.
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Conclusién Entrevista Clientes CCP El Salto

Mediante la entrevista realizada a 75 clientes del Centro Comercial Popular El Salto se
dedujo que los comerciantes del lugar son vendedores de raza Golden Retriever
tomando en cuenta la teoria de Blair Singer, porque estan enfocados en la satisfaccion
del cliente y cuentan con caracteristicas fundamentales de la raza como: el brindar un
excelente servicio al cliente, el optimismo y la alegria durante la venta, lo que conlleva

a que el cliente se sienta en un ambiente de armonia durante la compra.
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12. IMPACTOS (TECNICOS SOCIALES O ECONOMICOS)

12.1. Técnicos

Al momento se determina que los comerciantes son de raza Golden Retriever y la
asistencia de los comerciantes a capacitaciones relacionadas con las ventas, atencion al
cliente, negociacion, etc., pueden mejorar la administracion de sus negocios debido a
que la caracterizacion les permite ser mas competitivos y de esa manera alcanzar las
metas y objetivos propuestos, logrando convertirse asi en un vendedor de raza

Chihuahuefio es decir que maneja las habilidades de esta raza para generar rentabilidad.

Aumenta la competitividad y contribuye al crecimiento de sus negocios debido a que
ayuda al aumento de los beneficios de rentabilidad.

12.2. Sociales

Permite que los vendedores conozcan su perfil y se interesen en conocer que existen
otros perfiles que pueden ayudarles a ser mejores vendedores y que al adoptarlos
pueden desarrollar una cohesion social que permite integrar al vendedor y al comprador
en un entorno de negociacion estable, adaptando también de esa manera las

caracteristicas del vendedor de raza Basset hound

Permite que los vendedores puedan conocer los aspectos a mejorar para que su

desempefio comercial mejore, de tal manera que sus ventas y utilidad se incrementen.

Hace del Centro Comercial Popular El Salto un mercado dinamico en donde el
comprador y vendedor pueden intercambiar opiniones sin temor a prejuicios por parte

del comerciante.

Al encontrar falencias o poco conocimiento en areas referentes a ventas y atencion al
cliente, es una oportunidad para que los estudiantes realicen en este lugar extension

universitaria (vinculacion con la sociedad) brindando capacitaciones sobre temas afines.
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12.3. Econémicos

Aplicar las caracteristicas de los demas tipos de vendedores permitira que los
comerciantes del Centro Comercial Popular “El Salto” creen lazos de fidelidad con sus
clientes, aumenten sus ventas para asi tener mayores ingresos y por ende aumenten sus

utilidades.

Mantendra el desarrollo econdmico sostenible en el sector.

Representa una oportunidad de trabajo para las personas que deseen emprender un
nuevo negocio, pues pueden desarrollar planes de capacitacion en areas relacionas con
ventas y atencién al cliente, dirigido a los comerciantes del Centro Comercial Popular
“El Salto”, lo que, representara un ingreso econémico para el emprendedor y para los

comerciantes.



13. PRESUPESTO

Tabla 32. Presupuesto caracterizacion comerciante latacunguefio
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Recursos Unidad Vélor_ Valor total
Unitario
Equipos
Computadora (internet) 120 Horas 0.60 72.00
Materiales y suministros
Esferos 4 Unidad 0.35 1.40
Fotocopias
Hojas 3 Resmas 3.20 9.60
Impresiones 1925 | Impresiones 0.07 134.75
Subtotal 12% 208.15
Subtotal 0% 9.60
12% 24.98
Total 233.13

Elaborado por: Jessica Tiglla
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CONCLUSIONES

Actualmente se han desarrollado nuevas técnicas de venta que permiten que el
vendedor se desenvuelva de manera eficiente en este mercado que cada vez se
vuelve mas competitivo, por lo que, las caracteristicas que demuestra un
vendedor hacia sus clientes son importantes, pues de ellas depende que la
negociacion se realice con total éxito y que el cliente satisfaga sus necesidades,
para de esa manera crear relaciones duraderas y leales entre el vendedor vy el

comprador

Con la caracterizacion socio- demografica se determiné que una mayor
representacion de los comerciantes latacunguefios que desarrollan sus
actividades en el Centro Comercial Popular El Salto son mujeres, mismas que se
han dedicado al comercio por un tiempo superior a los seis afios, es decir, su
experiencia le ha ayudado a mantener una relacion adecuada con sus clientes,
por otra parte la mayor proporcion de los comerciantes afirma que el nivel de
escolaridad no influye en las ventas, debido a que un porcentaje considerado

apenas finalizaron sus estudios en el nivel basico.

De entre todas las caracteristicas que poseen los cinco tipos de vendedores
perros, los comerciantes latacunguefios poseen caracteristicas de los vendedores
de raza Golden Retriever, es decir son vendedores que estan orientados a
complacer a los clientes, a brindarles un excelente servicio con calidez y sobre
todo contando con estrategias definidas que les permitan alcanzar sus objetivos,

como es el cierre de una venta con éxito.
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RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta que el nivel de escolaridad no es fundamental para ser un
vendedor y que muchos de los comerciantes han aprendido a negociar con base
en sus experiencias cotidianas, se ve la necesidad de impartir capacitaciones
sobre las actitudes que deben tomar los comerciantes ante una negociacion, para

de esa manera mejorar la relacion con sus clientes.

Adoptar caracteristicas de otros tipos de vendedores perros para que de esa
manera los comerciantes del Centro Comercial Popular “El Salto” se vuelvan
mas competitivos en el mercado, satisfagan completamente las necesidades de

sus clientes y aumenten la rentabilidad de sus negocios

Aprovechar la experiencia de los comerciantes con mayor antigliedad para
formar a los nuevos comerciantes con el objetivo de compartir conocimientos y
destrezas que estan relacionadas con las ventas, debido a que es necesario
trabajar en su capacidad de relacionarse y comunicarse con el cliente, de esta
manera puedan aprender a coordinar lo que dicen, hacen y sobre todo como

actlian ante una negociacion.
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Anexo 1. Arbol de Problemas

lustracion 2. Arbol de Problemas

Menor
competitividad
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Mala relacion entre
comerciante y cliente

Disminucion de las
ventas

Insatisfaccion del
cliente

FALTA DE TECNICAS DE VENTA
DE LOS COMERCIANTES DEL
SECTOR EL SALTO

Falta de ética y valores
por parte de los
comerciantes.

Poco conocimiento
sobre técnicas en
ventas

Elaborado por: Jessica Tiglla

Poco interés en los
requerimientos de los
clientes




Anexo 2. Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
ENCUESTA

Objetivo. - Analizar el comportamiento del comerciante latacunguefio en el Centro
Comercial Popular “El Salto”
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SEXO
Masculino [
Femenino []

EDAD: I:I

ESTADO CIVIL

Soltero/a

Casado/a

Divorciado/a

Viudo/a

Unién de Hecho

NIVEL DE INSTRUCCION

Primaria

Secundaria

Técnico

Superior

Cursos de ventas

SITUACION ACTUAL DEL COMERCIANTE

1.- El local comercial que usted atiende este momento es:

Propio

Arrendado

2.- Usted es:

Duefo

Empleado

Duefio/Empleado




3.- Antes de tener su local, que tipo de vendedor fue:

Tele vendedor

Vendedor de piso

Vendedor directo

Ninguno

4.- Qué tipo de productos comercializa

Ropa

Calzado

Lenceria

Otros

5.- ¢ Cuanto tiempo se ha venido dedicando al comercio?

De 6 meses a 1 afio

De 1 afio a 3 afios

De 3 a 6 afios

Mas de 6 afios

HABILIDADES DE NEGOCIACION APLICADAS A LAVENTAY
DISTRIBUCION DE PRODUCTOS
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6.- ¢ Qué factores considera usted que son importantes al momento de realizar una

venta?

Muy de
acuerdo

De acuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Tener una gran actitud

Averiguar las necesidades del
cliente

Ser Creativo

7.- ¢Cuales son las caracteristicas que tienen los comerciantes del Centro

Comercial Popular el Salto?

Muy de De
acuerdo | acuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Ser agresivos y tenaces

Ser fuerte y agil

Ser perseverantes

Contar con estrategias definidas

Ser optimistas y entusiastas




Complacer a los clientes
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Brindar un excelente servicio a los
clientes

Ser calido

Ser extrovertido y refinado

Estar presentable ante los clientes

Ser el centro de atencién del cliente

Ser déciles, delicados con los clientes

Ser desorganizados e inquietos

Estar bien informado

Ser introvertido

Ser negativo y pesimista

Ser creativo

Hablar mucho sobre sus productos

Ser enérgico

Estar tranquilo y sereno durante la
venta

Tener una actitud humilde

Tener actitud positiva

Sin interés en las necesidades del cliente

Ser lento

Demostrar confianza y lealtad

Tener habilidades para conectarse con el
cliente

8.- Segun su criterio cual es la mejor forma para llamar la atencién de sus clientes

Muy de
acuerdo

De acuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Elogiar a los posibles compradores

Usar la musica de su negocio

Entregar obsequios

Usar publicidad (volantes,
calendarios)

Usar las redes sociales como medio
de publicidad

Primero prueba el producto y luego
lo recomienda
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9.- ¢ Cudl de las siguientes estrategias considera usted que es la mejor para vender

productos en stock?

Muy de
acuerdo

De acuerdo

desacuerdo

En

Muy en
desacuerdo

Ofrece promociones ( 2X1)

Descuentos inmediatos

Concursos ( rifa el producto)

10.- ¢ Qué hace si un cliente esta insatisfecho por un producto que usted le vendi?

En caso de que el cliente SI tenga la razon usted:

Muy de De En Muy en
acuerdo | acuerdo |desacuerdo |desacuerdo
Le cambia el producto por otro igual
Le cambia el producto por otro de
preferencia del cliente
Le echa la culpa al fabricante del producto
Se enoja y le dice que el producto es bueno
En caso de que el cliente NO tenga la razén usted:
Muy de De En Muy en
acuerdo acuerdo | desacuerdo | desacuerdo
Le cambia el producto por otro
No escucha al cliente y por ende, no
cambia el producto
Le echa la culpa al fabricante del producto
Se enoja y le dice que el producto es bueno
11.- Cuédl considera que es mejor negociador
Hombre Mujer Ambos
12.- Para convencer a su cliente que su producto es el mejor usted
Muy de De En Muy en
acuerdo acuerdo | desacuerdo | desacuerdo
Usa la labia (lenguaje), el humor, la
persuasion y mejores promociones que la
competencia
13.- De acuerdo con su experiencia
Muy de De En Muy en
acuerdo acuerdo | desacuerdo | desacuerdo

¢Considera usted que la preparacion
(estudios) influyen para ser un buen




vendedor?
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14.- Que significa para usted tener educacion?

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Significa saber tratar de buena manera a la
gente

Significa haber terminado la primaria,
secundaria o universidad

Significa haber seguido un curso
relacionado con las ventas
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Anexo 3. Entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
ENTREVISTA

Objetivo. - Analizar el comportamiento del comerciante latacunguefio en el Centro
Comercial Popular “El Salto” (CCP)

Nombre:

Edad:

1. ¢Con que frecuencia realiza compras en el Centro Comercial Popular el Salto?

2. Sesiente a gusto con el nivel de atencion que recibe por parte de los comerciantes

3. ¢Laatencidn al cliente que recibe por parte del comerciante repercute en la decision
de compra?

4. ¢Cbmo califica usted el servicio al cliente que recibe por parte del comerciante?

5. ¢Qué caracteristicas considera usted que los comerciantes deben desarrollar para dar
un servicio mas eficiente?

6. ¢Por la atencidn que recibe por parte del comerciante, usted recomienda comprar en
el CCP El Salto?
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Anexo 4. Curriculum Vitae Estudiante

CURRICULUM VITAE

DATOS PERSONALES

NOMBRES:

APELLIDOS:

Lugar y fecha

nacimiento:
No. Ced. Id.
Estado civil:
Direccion
Domiciliaria:
Teléfono:

Fax:

Jessica Paola

Tiglla Chingo

Latacunga,17 de junio de 1996

055006141-0

Soltera

Parroquia 11 de Noviembre- “Las Parcelas”

032255221 Celular: 0958796774

Ninguno E-mail jessiktiglla@gmail.com

ESTUDIOS Y TITULOS

Primarios:

INSTITUCION

Carrera:

Especializacion:

Secundarios:

INSTITUCION

Especializacién:

Unidad Educativa “Ramon Paez”
Educacion Basica

Nivel: Aprobado

Unidad Educativa “Luis Fernando Ruiz”

Contabilidad y

. y Nivel: Aprobado
Administracion



Superiores:

INSTITUCION UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Carrera: Ingenieria Comercial

Especializacion: Comercio

SEMINARIOS Y CURSOS ASISTIDOS

NOMBRE

I Seminario “El actual escenario politico nacional

y las perspectivas de las organizaciones sociales”

Gestion empresarial & pablica

Curso Basico de compras publicas emitido por el
SERCOP

PRACTICAS Y PASANTIAS

EMPRESA FUNCION

Universidad

Técnica de Apoyo al departamento de
Cotopaxi Compras publicas.

CERTIFICACION:

Nivel: Décimo

LUGAR Y
FECHA

Latacunga Julio
del 2014

Latacunga 06 de
Junio 2017

Latacunga 27 de
Junio del 2018
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DURACION

32 Horas

40 Horas

27 Horas

PERIODO ANO

Abril -
Agosto

2018

Yo, TIGLLA CHINGO JESSICA PAOLA es todo lo que puedo informar en honor a la

verdad.
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Anexo 5. Curriculum Vitae Tutor
DATOS PERSONALES

CURRICULUM VITAE

NOMBRES:

APELLIDOS:

Lugar y fecha

nacimiento:
No. Ced. Id.
Estado civil:
Direccion
Domiciliaria:
Teléfono:

Fax:

Santiago Fernando

Ramirez Jiménez

Quito, 13 de agosto de 1981

171306540-5
Casado

Sebastian de Benalcazar y Gualberto Arcos sector La Armenia-

Conocoto Valle de Los Chillos
Celular: 0995294043

Ninguno E-mail santiago.ramirez@utc.edu.ec

ESTUDIOS Y TITULOS OBTENIDOS

Superiores

INSTITUCION

Especializacion:

Titulo:

INSTITUCION

Especializacion:

Titulo:

INSTITUCION

Especializacion:

Pontificia Universidad Catolica del Ecuador
Ingeniero en Sistemas y Computacion

Tercer Nivel Tipo: Nacional

Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE
Magister en Gerencia de Sistemas

Cuarto Nivel Tipo: Nacional

Universidad de Belgrano

Magister en Administracion de Empresa mencion Alternativa en
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Administracion Estratégica.

Titulo: Cuarto Nivel Tipo: Extranjero

HISTORIAL PROFESIONAL

INSTITUCION AREA DE CONOCIMIENTO PERIODO ANO
Universidad o . )
o Administracion, Marketing, )
Técnica de L Abril -
) Investigacion de Mercados, 2018
Cotopaxi Agosto

Administracion Financiera.



