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Resumen

Las habilidades comerciales que todo asesor de ventas debe desarrollar al momento de la
negociacion o proceso de compray venta, es imprescindible para la evolucién de las compafiias
que se dedican a la venta directa. Se observé que las empresas del sector suelen tener una
rotacion de personal considerable al no lograr las metas, cuotas u objetivos comerciales
teniendo como hechos colaterales la poco captacion de nuevos clientes, el minimo o nulo
crecimiento de los equipos de ventas, convirtiéndose estos hechos a su vez en variables
desmotivadoras. Es por ello que a través de esta investigacion se busca determinar las
habilidades comerciales de las consultoras de venta por catalogo, para poder determinar si estas
son esenciales para el rubro y su desempefio dentro de la empresa. Cuyo problema nos llevé a
plantearnos la siguiente interrogante: ;Cuéles son las habilidades comerciales, de las asesoras
de la venta por catélogos de articulos familiares, en Chiclayo, octubre 2019 — enero 20207 El
estudio busca identificar las habilidades comerciales en las asesoras de una empresa de venta
por catalogo. Se utilizara como técnica la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos
el cuestionario Sobre Habilidades Comerciales (Vendedores). En una muestra de 121 asesoras
de ventas. El estudio evidencia que las asesoras de venta que cuentan con estudios superiores
tienen un mejor manejo de sus habilidades comerciales, asimismo se pudo determinar que las
vendedoras desarrollan las habilidades comerciales en un nivel medio.

Palabras claves: Habilidades comerciales, asesoras de venta y venta por catalogo.



Abstract

The commercial skills that every sales consultant must develop at the time of the negotiation or
purchase and sale process, is essential for the evolution of companies that are dedicated to direct
sales. It was observed that the companies in the sector tend to have a considerable turnover due
to not achieving the goals, quotas or commercial objectives, having as collateral facts the low
recruitment of new clients, the minimum or null growth of the sales teams, these facts becoming
turn in demotivating variables. For this reason, this research seeks to determine the commercial
skills of catalog sales consultants, in order to determine if these are essential for the business
and their performance within the company. Whose problem led us to ask ourselves the
following question: What are the commercial skills of the advisors in the sale of family items
catalogs, in Chiclayo, October 2019 - January 20207 The study seeks to identify the commercial
skills of the consultants of a catalog sales company. The survey will be used as a technique and
the questionnaire on Commercial Skills (Sellers) as a data collection instrument. In a sample of
121 sales consultants. The study shows that sales consultants with higher education have better
management of their commercial skills, and it was also found that saleswomen develop
commercial skills at a medium level.

Keywords: Commercial skills, sales consultants and catalog sales.
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l. Introduccion

En la actualidad es de gran relevancia para el sector de la venta directa, la manera de la
comercializacion de sus bienes en su cadena de distribucion; para esto, el manejo de
las habilidades comerciales con las que cuenta el vendedor debe generar satisfaccion en el
proceso de la venta; asi pues, la asesora utiliza un medio en el cual debe ofrecer un buen canal
que ofrezca una amplia gama de sus productos.

La venta directa o venta por catalogo, hace referencia a una actividad comercial que
desarrolla una estrecha relacion vendedor — cliente, en que el desarrollo de habilidades comerciales
el desarrollo de habilidades comerciales se convierte en un aspecto sumamente indispensable;
ademas, hoy existen varias empresas que desarrollan la venta directa, ofreciendo diversos tipos
de productos: de aseo, cosméticos, utensilios para el hogar, entre otros; pero la competencia en
este sector se vuelve méas volviendose la competencia cada vez mas intensa.

Nos encontramos en una escasez de talento humano nivel global, pues las organizaciones
dirigen su mirada a nuevas estrategias de reclutamiento y seleccion de personal de reclutamiento,
que les permita reinventarse e identificar no solo los conocimientos en un trabajador sino sus
habilidades. Implementar la adecuada combinacion de variables organizacionales desde los objetivos
hasta las normas pasando por las estrategias, los procesos, la estructura, las personas, los valores, etc.
es la forma correcta de ejecutar la estrategia comercial, que permita la mejora de las ventas y la
satisfaccion del cliente. En esta nueva tendencia de habilidades se da pase a ver la forma de
encontrar el medio indicado para resolver la problematica de la falta de talento, que las empresas
enfrentan actualmente, que permitan a sus empleadores descubrir nuevas habilidades que vayan
de acuerdo a la sostenibilidad (Prising, 2018)

En una entrevista a 39,195 empleadores en 43 paises en el mundo, se pudo determinar
gue hay muchas organizaciones que luchan por sustituir puestos desiertos. De los encuestados
el 43% afirmo que no han podido identificar el talento que buscan las organizaciones (250
colaboradores) de los cuales el 54% informan que en el afio 2018, han tenido escasez de
capacidades. Mantener la medida de la “Revolucion de Habilidades” exige a las diversas
compaiiias realizar capacitacion en busca del talento, orientados a la mejora de competencias
(Manpower Group, 2018). Asi mismo, 22% de empresarios compatriotas, manifestaron que los
participantes carecen de talento, capacidades y aptitudes, es decir potencia interna para realizar

su trabajo.
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La perspectiva en la atencion al usuario en todos los rubros, conlleva a tener una amplia
gama de capacidades y aptitudes correspondientes del sector. Las asesoras comerciales deben
poseer el manejo de diversos aspectos como el producto, objeciones, habilidades de
socializacion, asi como saber utilizar herramientas tecnoldgicas y la comunicacion efectiva.
(Manpower Group, 2018)

En la ciudad de Chiclayo, especificamente la industria de venta directa, se observa una
demanda elevada de personal, siendo el principal motivo el no logro de los objetivos
comerciales; por ende, no captan nuevos clientes, sus equipos de ventas no crecen, lo que
ocasiona que pierdan el interés y el enfoque de las actividades que realizan. En esta situacion
es necesario determinar las habilidades comerciales de las asesoras de venta por catalogo, para
poder precisar si estas son esenciales para el rubro y su desempefio dentro de la empresa.

También se ha observado que algunas asesoras de venta dedicadas a este rubro, que
realizan una actividad en tiempo parcial, por lo tanto no solo se proyectan a la venta de una sola
marca de catdlogo, muy por el contrario algunas manejan dos o tres a su vez, que brindan
diferentes empresas de la industria (zapatos, ropa, cosméticos, utensilios para el hogar, etc.)
esta actividad origina que el nivel de compromiso o exclusividad sea mas complicada de obtener
en las asesoras de venta e inclusive afecta directamente a su especializacion, ya que las
empresas muchas veces no capacitan porque saben que los progresos de sus vendedores no
asegura que beneficien solo a su empresa.

Lo expuesto anteriormente nos lleva a plantear la interrogante ;Cuales son las
habilidades comerciales, que desarrollan las asesoras de la venta por catalogos de articulos
familiares, teniendo en cuenta las dimensiones del proceso de venta y factores
sociodemograficos (grado de instruccion e ingresos econdmicos), en Chiclayo, durante octubre
2019 — enero 20207

La investigacion tiene como objetivo general, identificar las habilidades comerciales
que desarrollan las consultoras de venta directa de articulos familiares, en las dimensiones del
proceso de venta, en Chiclayo, octubre 2019 — enero 2020. Como objetivos especificos:
Determinar los aspectos sociodemograficos (grado de instruccion e ingresos econdémicos) de
las asesoras de venta por catadlogo y como estas repercuten en el desarrollo de las habilidades
comerciales; identificar el desarrollo de las habilidades comerciales segin sus dimensiones en

el proceso de venta, en las asesoras; comparar el manejo de las habilidades comerciales de
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manera general que desarrollan en la venta por catalogos de articulos familiares, Chiclayo,
octubre 2019 — enero 2020.

Esta investigacion permitird contribuir con las asesoras de venta directamente, ya que
podrén identificar las habilidades comerciales que desarrollan y aquellas en las que presentan
deficiencia, asi mismo tomar en cuenta que la falta de manejo de estas habilidades comerciales
genera no lograr sus metas de trabajo y por ende sus ingresos econémicos no aumenta.
Asimismo las empresas tendrian en cuenta la aplicacion de esta investigacion, de tal manera las
conclusiones a las que llegue este estudio, orientard a las empresas al momento de realizar
convocatorias para el contrato de sus colaboradores.

Capitulo | Introduccion: En este capitulo se manifest6 una breve descripcion de la
investigacion, se planted la problemética del estudio; ademés se expuso la pregunta de
investigacion, con los objetivos y la justificacion de la misma.

Capitulo 11 Marco Teorico: En este capitulo se manifestaron los antecedentes o trabajos
previos que guardan relacion con la investigacion, ademas de teorias y conceptos que apoyaron
a la investigacion.

Capitulo 111 Hipotesis: En este capitulo se redacta una hipotesis cientifica, la cual es
una proposicion aceptable que ha sido formulada a través de la recoleccion de informacion y
datos de la investigacion, aunque no esté confirmada, sirve para responder de forma alternativa
la indagacion.

Capitulo IV Metodologia: En este capitulo se describio el tipo, nivel y disefio de la
investigacion; ademas se expreso la poblacion, muestra y muestreo pertinente, se explico la
operacionalizacion de las variables, la cual es la base para la investigacién, nos guio sobre las
dimensiones que trabajamos y finalmente se encuentran las técnicas e instrumentos de la
recoleccion de datos, junto con el procesamiento y las consideraciones éticas que se llevaran a
cabo.

Capitulo V Resultados: En este capitulo se describieron los hallazgos mediante tablas
en donde se evidenciaron los resultados de la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de
datos.

Capitulo VI Discusién: En este capitulo se analizaron los datos obtenidos de la
investigacion para compararlos con los que acotan otros autores.

Capitulo VII Conclusiones: En este capitulo se resaltaron los descubrimientos y

hallazgos encontrados en el transcurso de la investigacion y guardan relacién con los objetivos.
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Capitulo VIII Recomendaciones: En este capitulo se brinda una gama de posibles
soluciones a la problemaética planteada.

Capitulo 1X Lista de Referencias: En este capitulo se encuentra las citas que fueron
consultadas para la realizacion de la investigacion.

Capitulo X Anexos: En este capitulo se adjuntaron los instrumentos de recoleccién de

datos y las validaciones.
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I1. Marco Tedrico
2.1. Antecedentes

Vasquez & Sanchez (2018), realizaron una investigacion en Loreto, acerca de
estrategias de venta por catalogo y la decisién de compra, en la que la venta por catalogo
constituye una estrategia de uso extensivo en diversidad de negocios. Se aplicd una encuesta a
ciento treinta expendedoras y se manejaron estadisticos descriptivos para el analisis. EI 69,60%
de las consultoras tienen entre 31 y 40 afios de edad, el 55,56% son solteras, el 53,91% gana el
sueldo minimo, el 49,62% son empleadas publicas. Entre las estrategias de las asesoras, el
46,09% realizan sus ventas en la oficina donde trabajan, el 60% usa los medios escritos para
publicitar sus géneros de venta, el 99,23% recibe estimulo por la cantidad de ventas por
campafia, el 68,22% apela a su experiencia. El estudio recomendd ampliar la venta por catalogo
a través de personas con ingresos menores al sueldo minimo, desarrollar capacidades en este
tipo de venta enfocado a productos de belleza.

Gonzales (2017), realizé una investigacion en Lima, acerca de hallar la medicion de las
capacidades comerciales, a través de la aplicacion de un formulario de preguntas, a los
representantes de venta de equipos telefénicos (50 participantes) de World line S.A.C. El
estudié permitio concluir que la mayoria de los vendedores predominaron las mujeres con un
70%. Tambien se pudo determinar que su grado de instruccion todos los vendedores que
conformaron la poblacion de estudio tenian secundaria, prevaleciendo ligeramente los que
tuvieron secundaria incompleta (52%) en relacion a los que tuvieron secundaria completa
(48%). Cabe resaltar que el instrumento utilizado en esta investigacion logro tener un alto indice
de confiabilidad.

Palacios (2017), realizd una investigacion sobre el factor del tiempo y el equipo de
vendedores de la compafiia GENFAR, ubicada en la ciudad de Lima, cuyo cuestionario de
preguntas fue aplicado a 20 participantes, permitid determinar que ambos factores de la
investigacion estan estrechamente relacionados, teniendo en cuenta las metas que se traza la
organizacion, ya que si el equipo de colaboradores no trabaja de manera organizada, con gran
dificultad lograra sus objetivos.

Montesinos (2016), realiz6 un estudio en la capital de Lima, acerca de las oportunidades
que tienen las consultoras comerciales y sus resultados en el desarrollo de sus labores en
worksite perteneciente a la empresa Sura. Este estudio resalta el desarrollo de las consultoras

comerciales, teniendo como mira sus objetivos a corto y largo plazo, asi mismo evalto su
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participacion en el sector de las ventas, es decir el compromiso que ellas establezcan en el
crecimiento de su trabajo, sera determinate para la compafiia.

Montes (2014), en la ciudad de Lima, realizd un estudio acerca de la comunicacion
asertiva y trabajo en equipo: Cuyos resultados partieron de la participacién de controladores de
una organizacion. La investigacion permitio poder desarrollar un programa llamado “Gestiona
tu Talento”, el grupo que se tomo para el estudio, estuvo conformado por 28 controladores de
una entidad privada, este programa permitié incrementar las habilidades como: el didlogo
asertivo, asi como también la labor colaborativo.

Rodas (2017), realiz6 un estudio el dialogo asertivo y labor colaborativa, se trazé6 como
objetivo determinar la relacion entre ambas habilidades, se realiz6 una investigacion descriptiva
en 35 colaboradores de sexo femenino y masculino entre los 18 y 40 afos, trabajadores de una
compaiiia sobre convenciones de Quetzaltenango (Guatemala). Aplicandose un formulario de
interrogantes amplias, con el fin no impedir sus reacciones. Pudiendo concluir que los
empleados de la compafiia se concentran en cumplir los objetivos del equipo, se distribuyen
funciones de manera participativa en los diferentes departamentos en las cuales estan
comprendidos.

Prieto (2016), realizé un estudio acerca de la evalucion de la industria de venta por
catalogos, en Ecuador; que permita desarrollar una micro-empresa en una zona determinada del
pais. Se baso en complacer las prioridades de los compradores de la venta por catalogos. Segun
la investigacion permitid determinar que el 95% de la muestra estan a gusto en adquirir los
nuevos productos del rubro mencionado, por los materiales, disefio y confeccion, los cuales son
de alta calidad, brindando un servicio diferenciado, agregando valor al producto por parte de
las asesoras.

Bermudez (2015), realizé un estudio sobre marketing directo en Cali (Colombia), la
investigacion logré definir varios tipos de consultoras. Llegando a concluir que en la venta por
catalogo tiene como prioridad poder establecer relaciones de forma mas cercana Y afectiva con
los clientes. A pesar que las trabajodoras de este rubro muchas veces tienen pocas ventas,
debido a que tienen que lidiar no solo con horas de trabajo, sino tambien con el tiempo que
deben dedicar a sus hogares, asi mismo se determind que viven sometidas a una tensién por
falta de cumplimiento de los pagos por parte de sus clientes. El equipo que conforma esta
organizacion estuvo compuesta por damas, que se dedican a las labores del hogar e incluso con

estudios no superiores.
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Artal (2016), realizdé un estudio por Vicente Bautista Sellés, perteneciente a Account
Manager de Bull Espafia S.A. (Grandes Sistemas Informaticos a Medida), en Espafia, quienen
base a la opinion de 44 gerentes comerciales, de los cuales sefialaron y ordenaron 10 aspectos
importantes que defienen el perfil de un buen asesor comercial, detallando: Capacidad en
persuasion, planificacion, perspectiva, experiencia en ventas, fluidez verbal, sociabilidad,
entusismo, capacidad de seguir intrucciones, trayectoria comercial y alto grado de confianza.
Asi mismo su investigaciébn pudo determinar que los vendedores pasan por etapas
profesionales: Vendedor Principiante (Junior), Vendedor Tradicional, Profesionales
Competitivos y Profesionales de élite. Se puede concluir que estas etapas ayudan a determinar
la gran diferencia entre los buenos vendedores (los que no pasan) y vendedores asesores (que
pueden alcanzar el grado méaximo al llegar a la ultima etapa).

Herrera (2015), realizé una investigacion acerca de las habilidades comerciales de los
colaboradores del departamento de mercadeo de Bimbo, ubicado en Guatemala. Para la
investigacion se requirio una muestra de 25 asesores de venta, los mismos que se sometieron a
entrevistas para identificar sus habilidades comerciales. Concluyé que los asesores demuestran
un gran dominio en sus habilidades comerciales, lograron establecer elevados estandares de
ventas. En los cuales resaltdo més el desarrollo de las habilidades blandas sobre las habilidades
duras.

Bucheli & Pinos (2014), en Ecuador, realizé una investigacion sobre las ventajas que
tiene la venta directa en el dia a dia, a un grupo de asesoras. La indagacion se aplico a tres de
las compariias mas resaltantes (Avon, Yanbal y Belcorp). Permitié concluir que las damas que
lograron desenvolverse en el sector de la venta por catalagd, han logrado no solo su superacion
salarial, sino inclusive el desarrollo personal de cada una de ellas, brindandoles nuevas
oportunidades de vida y de mejores condiciones para sus hogares.

Prieto (2013), realiz6 una investigacion, cuyo objetivo fue la utilizacién de una
herramienta comercial, cuyo nombre es: Programa de Ventas Excelentes, en Espafia; cuyo
desarrollo permitié al asesor comercial convertirse en lider de ventas. Llegé a la conclusion que
al momento del proceso de compra y venta, el consultor debe establecer un clima agradable, asi
mismo desarrollar un conjunto de destrezas, tales como: Reconocer la identidad del
consumidor, dialogo interactivo, comunicacion asertiva, carisma para mantener vivo el interés

de la venta.
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Leon (2013), realizd un estudio sobre el equipo comercial, desarrollando ventajas
competitivas en la industria, en Venezuela. Su principal meta es poder identificar como el
equipo comercial tiene gran relevancia tanto en la parte interna como externa de la compafiia.
Por lo tanto se pudo determinar que la diferencia competitiva se debe, que para alcanzar las
metas corporativas, el equipo debe realizar cambios y compromisos para alcanzar y destacar
COMO una organizacion netamente competitiva.

Garcia (2012), realiz6 un estudio acerca de identificar los aspectos mas resaltantes de
los representantes de ventas, en Guatemala. El grupo de muestra estuvo representado por un
nimero de 6 personas, permitio medir 4 cualidades como: incentivo, dominio, manejo de
labores y disposicién. La investigacion concluyd que la energia, pertinencia, retos comerciales
y el procedimiento que tiene cada empleado, son importantes para el éxito de su organizacion.

Carrascal (2011), realiz6 un estudio sobre Las habilidades comerciales de las
supervisoras zonal, del rubro de la venta directa, en Bogota. La investigacion concluyo que las
supervisoras desarrollan destrezas de interaccion, de las cuales resaltan: honradez y seguridad,
constancia, logro de metas, escucha activa, criterio y precedencia.

Dalrymple & Cron (2000), resaltaron un caso muy importante acerca de Salco
Chemicals, S.A.una de las empresas mas pequefias en Belgica, cuyo director de ventas de la
empresa Paul Dumont, realizé la evaluacion de sus vendedores que cubrian la zona de Bélgica,
encontrandose a tres tipos de vendedores: El primero tendia a cubrir, casi exclusivamente, las
cuentas insdustriales en su teritorio e ignoraba el potencial de las cuentas de consumo. El
segundo era un vendedor de avanzada edad que parecia haber consumido su energia y cuyas
ventas territoriales lo demostraban. El tltimo era una persona joven y recientemente reclutada
cuyo desempefio en el campo evidenciaba un deteriroro significativo, que se consideraba
resultado de problemas familiares. Sin embargo ante esto Dumont creia que estos tres casos
eran graves como para requerir una decision rapida. Este caso nos invita a reflexionar sobre la
importancia de como se debe manejar la fuerza de venta y tener un manejo eficaz ante la

resolucién de conflictos laborales.
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2.2. Bases Tedricas Cientificas

Habilidades Comerciales
Piqueras (2014) las considera a las habilidades comerciales como un grupo de destrezas

que se manifiestan a la hora de llevarse a la préctica, en el momento de realizar la venta, y la
habilidad para persuadir a los consumidores. Asi mismo la revolucion tecnoldgica en la era
digital hace que las organizaciones jueguen un rol competitivo y ejerzan ventajas en el sector y
en los clientes. A ello se suman todas aquellas con las que un vendedor debe contar, que son:

Capacidad de establecer contacto: Tener la habilidad de ser proactivo al momento de
establecer contacto con el prospecto.

Capacidad de crear sintonia: Desarrollar la empatia con el futuro cliente, de tal manera
poder ver sus necesidades e intereses de compra.

Capacidad de detectar intereses: Tener los instrumentos adecuados que te permitan
conocer mas al cliente e incluso lo que le desagrada.

Capacidad argumentativa: Conocimiento de poder brindar informacion explicita del
producto o servicio que se ofrece.

Capacidad de despertar interés: Generar contacto con el cliente a través de una
personalidad atrayente que convenza y motive a comprar el producto o servicio que se ofrece.

Capacidad de argumentar objeciones: Contar con la destreza de poder fidelizar al
cliente, argumentando sus opiniones en contra del producto que se brinda.

Capacidad de llegar a un acuerdo: La efectividad en poder cerrar un proceso de venta

de manera exitosa. (Piqueras, 2014)

Las habilidades comerciales del siglo XX1 y cdmo desarrollarlas en tu equipo
Esta nueva era digital, exige nuevas habilidades comerciales para tu equipo de

ventas. Entre las mas solicitadas en estos tiempos son, segun Grau (2019).

Habilidad 1: Aprendizaje continuo

Se refiere a que hoy en dia el vendedor debe contar con cierta preparacion que le permita
estar actualizado de las herramientas y métodos que facilitaran su trabajo al momento de
establecer contacto con su cliente. Asimismo el cliente antes de tomar una decision de compra,

se informa sobre lo va adquirir; ante esto el vendedor debe adelantarse en el servicio que brinda.
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Habilidad 2: Networking y persuasion

Hablar de “networking” es referirnos a poder captar nuevos clientes sin descuidar los
que ya se tienen fidelizados. En la ola de la transformacidn digital nos permite influenciar en
las conductas de los individuos para poder concretar una venta.

Habilidad 3: Comunicacion

Poder desarrollar las habilidades de comunicacion referidas al manejo integral de un
conjunto de funciones que deben manejar un buen equipos de ventas, entre ellas tenemos:
fluidez verbal ante un publico, redaccion de correos, manejo de presentaciones de alto impacto,
entre otras.

Habilidad 4: Empatia

Desarrollar una participacion que nos permita involucrarnos de manera afectiva con
nuestros clientes, de esa manera nos facilitara conocerlos y asi mismo poder brindar un
productos o servicio de acuerdo a sus necesidades. Asi como también poder brindar diversas
opciones, que permitan una buena eleccion y un cierre de compra agradable y efectivo.

Habilidad 5: Escucha Activa

Consiste en poder establecer un dialogo efectivo con nuestros clientes, en el que el
vendedor esta apto a escuchar sus exigencias, inquietudes y preferencias hacia lo que necesita

comprar. Desarrollar esta habilidad es clave para el desarrollo del negocio.

El Vendedor
Tiene un extenso campo en diferentes puntos en donde se pueda desarrollar. Se podria

referir a solo una persona que atiende las ventas. Por otro lado también estan los que buscan la
salida de un determinado bien o servicio, tanto presenciales como virtuales.

Resaltando al grupo de vendedores que buscan la salida un bien o producto, Kotler y
Armstrong conceptualiza al vendedor como aquel individuo que representa a su organizacion y
que a su vez efectla diversas acciones como: registro de clientes, relaciones, apoyo y logro de
datos. (Kotler & Armstrong , 2003)

Caracteristicas de un Vendedor

Dentro de ellas a las caracteristicas tanto fisicas como mentalmente, referidas a la
personalidad, las cuales son muy importantes en un asesor de ventas o vendedor, segin (Tapia,

2004), asitenemos:
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Caracteristicas fisicas
Edad: existen en algunos casos que este factor es muy determinante para algunas ventas,

es asi que depende mucho del articulo en venta, algunos necesitaran una imagen madura y otros
una imagen joven y fresca.

Salud y Resistencia: En cuanto a los cambios de horarios, viajes largos, variacion en la
alimentacion, variacion en temperaturas, etc.

Presencia y relacion afable: En la manera de arreglarse de acuerdo a su entorno y
sencillez ayudan mucho en el proceso de la venta.

Expresion Verbal y Modales Discretos: Que demuestren brillantez y rapidez, vitalidad,
dinamismo, perspicacia, etc.

Disposicion: fisica, mental y familiar para realizar viajes inesperados.

Caracteristicas mentales

Los asesores de ventas necesitan tener conocimientos profundos no solo del producto
sino de la negociacion. Asi mismo debe tener conocimientos sobre la psicologia practica de los
clientes, las fuerzas y flaquezas de la competencia. Ser habiles en comunicacion y persuasion,
estrategias y tacticas de ventas.

Con los cambios tecnologicos y culturales, las empresas estan buscando un nuevo perfil
de colaborador. Por ello, las habilidades comerciales como suma de las habilidades técnicas o
duras y blandas son de vital importancia en la contratacion de personas. Tras esa realidad, la
asistencia de Adecco, mencionamos 5 habilidades mas buscadas por las organizaciones o
reclutadores de talento. (Venturo, 2019)

Entre estas tenemos:

Trabajo colaborativo: Saber trabajar en equipo es una habilidad muy bien valorada, el
colaborador es capaz de relacionarse con sus colegas de las diversas areas de la empresa asi
como también con los compradores, no obstante puede hacer solo sus labores.

Talento analitico: Es primordial que toda empresa cuente con empleados que tengan
mirada metddica en cuanto a su desempefio y evolucién. Este comportamiento atribuye tanto
a sus habilidades intelectuales las cuales las pone en manifiesto en su rutina.

Skills mercantil: Nos informa sobre las bondades y beneficio de un bien o servicio, cabe
resaltar que cada empleado debe manejar informacion relevante de lo que comercializa, lo cual

lo hace representante de la firma.
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Cultura tecnoldgica: Los empleados tienen la obligacion de poder interactuar a través de
medios e instrumentos tecnoldgicos, un ejemplo de ello son: especialmente compafiias
regionales o globales.

Habilidades blandas: El pensamiento sensitivo, interaccion a todo nivel, cordialidad con
los empleados, asi como reconocer sus oportunidades y su flaqueza estas skills estan valoradas

de forma significativa en las empresas competitivas. (Venturo, 2019)

Habilidades Comerciales Segun Autores
Tito & Serrano (2016), concuerdan en que las “habilidades blandas” o también llamadas

competencias blandas son un conjunto de cualidades personales como: comunicacién,
liderazgo, servicio al cliente, resolucién de problemas, trabajo en equipo, entre otras, que
permiten a todo trabajador obtener buenos resultados en el proceso de venta. A continuacion,

definiremos las dimensiones de las habilidades comerciales y sus criterios:

Dimensién Con los Clientes
Presentacion:

La presentacion del producto o servicio es un punto estratégico del proceso. El vendedor
debe observar con minuciosidad las inquietudes del cliente en cuanto al producto o servicio.
(Caruana , 2019)

Relaciones

Es la fase en la que el vendedor trata de definir, detectar, reunir o confirmar la situacion
sobre el cliente y sus necesidades, motivaciones o mdviles de compra. (Francisco, 2013)

Empatia

Sin empatia no hay escucha activa, ni comunicacion eficaz, no se pueden captar las
emociones ni transmitirlas, no hay comprension profunda. Por lo tanto es muy necesaria para
establecer una conexion vendedor — cliente. (Bernardo Boronat, 2018)

Energia para las ventas

Es importante estar enfocado, en cuidarse para mantener la energia alta, porque parte
del éxito en ventas va a depender de este simple detalle que muchos vendedores pasan por alto.
(Ramos, 2016)

Imagen

La imagen personal es la primera carta de presentacion que proyectan los equipos de
ventas a sus clientes, proveedores y comparfieros de trabajo. Un estudio desarrollado por
Abraham Rutchick (Universidad Estatal de California) y Michael J.Slepian (Universidad de
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Columbia) llamado «Las consecuencias cognitivas de la ropa formal» afirma que vestir formal
transmite profesionalidad y mantiene la distancia social (vinculada a los sentimientos de poder),
en cambio, vestir informal esté relacionada con la intimidad y familiaridad. (Fashiop, 2016)

Capacidad de convencimiento

Nos referimos especificamente al arte de la persuasion, en el mundo de las ventas el
vendedor debe utilizar tacticas especiales que ayuden a captar el interés e influenciar en el
vendedor para que tome la decisién de adquirir un producto o servicio. Existen dos tipos de
persuasion muy efectivas: la primera es logrando que el cliente visualice el atractivo de lo que
gana con la adquisicion del producto y la segunda es ensefiando la parte negativa que se
generaria al no adquirir el producto o servicio. (Peker, 2017)

Eficacia

La eficacia tiene relacion con éxito, cuya relacion se basa en el desempefio que cumple
todo vendedor y la habilidad para lograr las metas y objetivos de la empresa. Un vendedor sera
eficaz si consigue a diario cerrar o superar el cupo minimo previsto de ventas. (Capitalismo

Consciente, 2016)

Dimension En la Venta
Ventas eficaces y habilidad de cerrar ventas

Ambas se encuentran estrechamente relacionadas la habilidad de cerrar ventas es la
consecuencia de la labor que realizo el vendedor en etapas anteriores, desde una buena
prospeccion, planificacion de la entrevista, identificacion de las necesidades del cliente, una
excelente presentacion de su oferta, entre otras. Si un vendedor no prevé todos estos aspectos
muy dificilmente lograra obtener una venta eficaz. (Lasso, 2019)

Comunicacion

La comunicacion asertiva es aquella que practica un vendedor que no se centra en
vender, sino que su objetivo principal es cooperar con el cliente. (Nufio, 2018)

Detectar informacion

Consiste en hacer una correcta deteccion de necesidades que tienen los clientes con la
finalidad de perder tiempo, al momento de establecer comunicacion con el cliente. (Negocios
Perfectos, 2020)

Conocimiento del producto

Para poder lograr las metas trazadas por la empresa, todo vendedor debe conocer
profundamente las caracteristicas y beneficios de los productos o servicios que brinda, asi como

los elementos, funcionales, emocionales y de experiencia. (Serra, 2014)
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Evaluacién de datos

Referida especificamente a un proceso comercial estructurado, definido ya que esto es
la base que te ayudaré a gestionar de la mejor manera todas las actividades que se llevan a cabo
durante el mismo y poder aprovechar al méaximo las oportunidades de venta con las que cuentas

y que como sabes requiere mucho esfuerzo y recursos para conseguirlas. (Castro, 2014)

Dimensién En la Postventa
Servicio Postventa

El servicio post venta consiste en seguir ofreciendo atencién al cliente después de haber
realizado una compra. Este servicio es muy importante, porque ayuda a fidelizar a los clientes
y brinda la posibilidad de conseguir nuevos, por recomendacion de los mismos clientes. (Lane,
2015)

Retroalimentacion

Retroalimentar el trabajo que realiza tu equipo de ventas, es de gran importancia, ya que
esto sera para poder reafirmar las vias de comunicacion sobre lo que hacen, sus avances y
dificultades. De esta forma buscar estrategias para superar las metas no cumplidas. (Pérez,
2017)

Monitoreo de Clientes

El monitoreo en el area de atencion al cliente es una practica muy esencial para poder
recopilar informacion directa de nuestros clientes; el secreto esta en la manera en que se realiza
el monitoreo y se consigue la informacion, importante para la empresa. (Mundo Contac, 2018)

Evaluacion de Ventas por Periodo

Es fundamental medir los indicadores de venta, ya que, son la direccion de crecimiento
de la empresa y no podemos depender de intuiciones o percepciones para saber como estamos
creciendo. (Echeverria , 2017)

Confianza al Cliente

Es parte de la metodologia que utilizan los vendedores para definir una venta. (Elésegui,
2019)

Solucionar Problemas

Llamada también inteligencia relacional, que caracteriza a las personas bien informadas,
con un alto indice de curiosidad activa y no piense que lo sabe todo. Realistas y con los pies
en el suelo, es la capacidad de entender, asimilar y elaborar informacion para utilizarla en la

resolucién de problemas. (Exclence Management, 2017)


https://www.incubasoft.com/guia-para-medir-la-rentabilidad-de-marketing-y-ventas
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Dimensién En General
Facilidad de Palabra

Es saber expresar con total soltura nuestros argumentos, no solo en discursos, sino
también en pequefias tertulias que se tienen con amigos, familiares, en el trabajo, etc.
(Maldonado Tapia, 2014)

Entusiasmo y Dinamismo

El entusiasmo es la actitud positiva se considera como de exaltacion, tanto en nuestros
pensamientos como en las emociones y en su consecuencia inmediata aparece es el dinamismo
que es el responsable de la actividad constante y sostenida. Capaces de enfrentar y vencer los
obstaculos de la vida. (Raffino, 2020)

Destreza

Existen muchas formas de demostrar destrezas, entre ellas esta: actuar en funcion de
Reflejos Condicionados; ejecucion de tacticas de ventas; resolucion de problemas; lectura de
situacion y movimientos opuestos; planificacion tactica, entre otras. (Nova Condarco, 2019)

Cortesia

Es un conjunto de normas que sefialan cdmo debe ser el comportamiento y el actuar de
una persona en relacion con la sociedad. Estas normas se reflejan por medio de gustos,
expresiones verbales propias de cada cultura, demostrando cordialidad, respeto y toda clase de
manifestaciones que conlleven a evitar el conflicto. (Hernandez Alegria, 2011)

Aprovechar las Fortalezas

Aprovechar tus fortalezas se trata de buscar oportunidades y soluciones. Enfocate en las
cosas en las que eres bueno te ayudara a desarrollar tus habilidades. (Bonilla, 2020)

Organizacion del Tiempo

El tiempo es un factor importante para los vendedores, por lo cual deben ser proactivos

a la hora de organizar su agenda. (Sales up , 2017)
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I11. HipOtesis

Se identifican las habilidades comerciales que desarrollan las asesoras de venta de una
compaiiia de venta directa de articulos familiares, en las dimensiones del proceso de venta en
Chiclayo, octubre 2019 — enero 2020.
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IV. Metodologia

4.1. Tipo y nivel de investigacion

Se desarrollé un estudio que tuvo por objetivo generar conocimientos que se puedan
poner en préctica en el sector de la Venta Directa, con el fin de impulsar un impacto positivo
en la vida cotidiana de las asesoras de venta, de tipo Aplicada. Con un enfoque cuantitativo, ya
que a traves de la recoleccion y el andlisis de datos se pudo contestar a la pregunta de
investigacion y probar la hipétesis establecida previamente.

El nivel de investigacién fue descriptivo transversal, ya que se realizd la presentacion
exacta de la realidad del estudio, identificando la variable de habilidades comerciales y

analizando las conclusiones.

4.2. Disefio de Investigacion
El estudio se realizo de manera analitico, puesto que se explico en un momento Unico y

sin manipulacion alguna de las variables del por qué ocurre el fendbmeno en la realidad.
Basandonos en el estudio del fendmeno para obtener informacion, lo cual lo convierte en una

investigacion no experimental — transversal.

4.3. Poblacion, Muestra y Muestreo
La poblacion esta conformada por asesoras de venta de la ciudad de Chiclayo en octubre

2019 a enero del 2020, existen un promedio de 290 asesoras, del sector de la venta por catalogo.
Registrado de la cartera de asesoras comerciales de la Zona 218 — DUPREE VENTA DIRECTA
S.R.L (2019)

La muestra fue obtenida segun la formula de proporciones, con calculo muestral para
una poblacion finita segun Alvitres (2000), estimandose 121 asesoras de la organizacion en

estudio.

4.4. Criterios de seleccion
Inclusion: Constituyen a todas las asesoras de venta por catalogo que pertenecen a la

ciudad de Chiclayo, de la Zona 218. Aqui se considerd a un grupo de asesoras en su total de
género femenino, cuyas caracteristicas sociodemograficas son:

» Su edad fluctua entre los 18 hasta los 71 afios de edad.

» Conun variado estado civil, teniendo asi: soltera (24.8 %) casada (39.7 %) viuda (4.1 %)

divorciada (6.6 %) conviviente (24.8 %).
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» También se considerd el tipo de ingresos econémicos que reciben las asesoras de venta,
llegando a obtener los siguientes resultados: comisionista (45.5 %) sueldo fijo (49.6 %)
ambos (5.0 %)

Exclusion: Asesoras que presenten algln tipo de inconveniente que le impidan expresar
su opinion. Nuestras asesoras encuestadas poseen diferente tipos de procedencias geogréficas,
asi tenemos: costa (82.6%), sierra (13.2%) y selva (4.1%)

Eliminacion: Cuestionarios de aquellas vendedoras que no se hayan completados todos

los items o tengan més de una respuesta por items.

4.5. Operacionalizacion de Variables
Variable independiente: Habilidades Comerciales.

Variables intervinientes: Aspectos Sociodemograficos (grado de instruccién e ingresos
econémicos)

Avreas de atencion: Vistas a domicilios, oficinas, centros de convecciones. (Anexo A)

4.6. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se aplicara para lograr resultados es un cuestionario como herramienta

que se aplicara en el estudio el cual esta dividido en cuatro dimensiones, con preguntas para
que las asesoras de venta puedan identificar las Habilidades Comerciales con las que cuentan.
El instrumento tiene como nombre: Cuestionario Sobre Habilidades Comerciales (Vendedores),
este instrumento fue extraido de Gonzales (2017).

Asimismo la fiabilidad del instrumento se determiné mediante el método de consistencia
interno, para ello se calculd el coeficiente de Alfa, encontrando indices adecuados para las
dimensiones y la escala total (a > 0.70) Oviedo & Campo (2005).

El instrumento estd conformado por 26 preguntas, a continuacion se detalla cada
dimension:

Con los clientes: se tiene en cuenta las habilidades comerciales que se refieren
especificamente al trato asesor — cliente, entre ellas estd aspectos como la empatia, la imagen
que proyecta la asesora, la capacidad de convencimiento que proyecta al momento de la
negociacion, eficacia, entre otras.

En la venta: referidas a las habilidades que hacen que las ventas sean eficaces, el asesor
debe transmitir una comunicacion efectiva con el cliente, asi mismo es imprescindible que
durante la negociacion el asesor demuestre la habilidad del manejo de informacién del producto

que vende.
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En la post-venta: las habilidades comerciales que el asesor desarrolle en esta dimension
es importante para la empresa, pues es en este momento en donde debe demostrar la habilidad
para resolver los posibles problemas, acerca de los productos, para ello debe desarrollar un
constante monitoreo a los clientes, brindar la confianza pertinente y la retroalimentacion en el
servicio.

En general: Se consideran Habilidades Comerciales béasicas de todo asesor de ventas,
tales como la facilidad de palabra, entusiasmo, dinamismo, destreza, cortesia, aprovechar las
fortalezas y organizacién del tiempo

4.7. Procedimientos

Se solicitd autorizacion a la Gerente Zonal de las asesoras de venta por catélogo, de la
ciudad de Chiclayo, para poder ejecutar el trabajo de estudio, a través de una solicitud dirigida
(Anexo C). Asimismo se coordind la aplicacion de la encuesta, haciendo el debido
establecimiento del tiempo para poder coordinar su aplicacion. Ya establecida las fechas de
interaccion con las asesoras de ventas, se realiza las reuniones correspondientes, en el primer
encuentro se les hace conocer los fines y metas del estudio con el propdsito de interactuar con
el grupo, no se contd con el total de participantes. Posteriormente en otro encuentro, en el cual
se conto con la participacion de todas las asesoras de venta, se aplico el instrumento, que fue
de manera personalizada, en el cual se explicé con palabras claras y comprensibles en que
consiste, sus partes y la manera de hacer un correcto llenado.

Para concluir, se realizd una revision de toda la informacion obtenida y de los criterios

de seleccion para su correcta inclusion en su procesamiento.

4.8. Plan de procesamiento y analisis de datos
Para identificar la confiabilidad, se aplico el coeficiente Alfa de Cronbach utilizando el

programa estadistico informatico SPSS. La informacidn recabada a traves del instrumento se
trasladd a una hoja de calculo de datos, la cual constituyé la base de datos sobre los cuales se
efectud todo el analisis de la informacion, efectuando un control de los estandares de calidad
de la investigacion posterior para constatar que los datos hayan sido trasladados correctamente.
Para determinar la prueba de normalidad se aplicd el test de Shapiro-Wilk con la utilizacién de
pruebas estadisticas no paramétricas en el analisis de la informacion.

Asimismo, se procedio con la codificacion de cada una de las respuestas asignandoles
valores entre 1 y 5. Se utilizo el programa Excel 2016 de Microsoft y las conclusiones se

presentaron en graficos, de acuerdo a las dimensiones.
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4.10. Consideraciones éticas
Se solicitd autorizacion a la empresa privada para llevar a cabo la presente

investigacion.

Asimismo, se entregd una Hoja Informativa (Anexo D), para todos los participantes de
la encuesta, comunicandoles sobre el estudio: titulo, objetivos, duracion.
Antes de aplicar el instrumento se marco énfasis en que la encuesta sera totalmente andnima,
aportando la confidencialidad de los participantes respetando la respuesta ya sea positiva o
negativa, dando lugar asi, a la aplicacion del principio de autonomia. Se garantizd que se evitara
dar a conocer datos personales de los integrantes, con la finalidad de proteger su identidad y no
dafiar su integridad.

De igual forma, se hara uso de la herramienta de anti plagio denominado Turnitin para

asegurar la probidad académica de la presente investigacion.
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V. Resultados

5.1. Normalidad de los Datos
Se encontré que los datos siguen una distribucién no normal, para ello se utilizd la

prueba de Shapiro-Wilk, recomendada por su potencia estadistica. Por lo cual, es adecuado
utilizar pruebas estadisticas no paramétricas en el analisis de la informacion, cuyo valor es de
p< 0.05.
5.2. Confiabilidad

La confiabilidad o fiabilidad del instrumenté se determind mediante el método de
consistencia interno, para ello se calculd el coeficiente de Alfa, encontrando indices adecuados
para las dimensiones y la escala total o > 0.70 Oviedo & Campo (2005).
Tabla 1: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Habilidades Comerciales Cronbach's a
Con los clientes 0.774
En la venta 0.779
En la post venta 0.775
En general 0.817
Escala total 0.896

La investigacidn obtuvo los siguientes resultados, teniendo en cuenta los objetivos de la
investigacion:

Primer objetivo

Determinar las caracteristicas sociodemogréaficas (grado de instruccion e ingresos
economicos) de las asesoras de venta por catalogo y como estas repercute en el desarrollo de
las habilidades comerciales, en Chiclayo, octubre 2019 — enero 2020.

Uno de los aspectos sociodemograficos, puesto en la investigacion fue acerca del nivel
de estudios que poseen las asesoras de venta y su relacion en el desarrollo de las habilidades
comerciales. Se pudo determinar que en la dimension de venta, representado por una media de
30.3 y en general, representado por una media de 27.2, ademas, en la escala total, representada
por una media de 113.1, lo que nos permite determinar que las asesoras que cuentan con un
grado de instruccién superior (carrera profesional) demuestran desarrollar mejores dominio de
habilidades comerciales.

Sin embargo también tenemos un grupo de asesoras de ventas cuyos grados de

instruccidn no son avanzados, representada por una media de 107.5 de todas las dimensiones
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puestas en investigacion, lo que significa que existe un grupo de asesoras que carecen de
dominio de las habilidades comerciales a causa de no haber desarrollado estudios superiores.
(\Véase Tabla 2).

Tabla 2: Diferencias en las habilidades comerciales segun estudios

N Posee _
Habilidades . _ _ Mann-Whitney U
) estudios N Media Mediana
comerciales ) —
superiores Statistic P
] Si 65 30.1 31
Con los clientes 1460 0.06
No 56 28.8 29
Si 65 30.3 31
En la venta 1363 0.017
No 56 28.3 29
Si 65 25.5 26
En la post venta 1565 0.184
No 56 24.6 25
Si 65 27.2 28
En general 1409 0.03
No 56 25.8 27
Si 65 113.1 115
Escala total 1335 0.012
No 56 107.5 106.5

Por otro lado, otro aspecto considerado en el estudio es, como las asesoras perciben la
forma en la que ganan su salario en este rubro de la venta directa, la investigacién nos dio como
resultado que el 110.8 de la media que representa a 55 de las asesoras encuestadas, consideran
gue sus ingresos econdmicos si cubren sus gastos familiares. Mientras que el 110.2 de la media,
que representa a 66 asesoras de ventas, opinan que sus ingresos econémicos no se ajustan a su

presupuesto familiar. (Véase Tabla 3)
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Tabla 3: Diferencias en las habilidades comerciales, segun la percepcion del ingreso
econémico

Habilidades Considera que sus ingresos se _ _ Mann-Whitney U
) ) N Media Mediana
comerciales  alinean a su presupuesto familiar statistic p
. Si 55 295 29
Con los clientes No 66 295 29 1750  0.736
Si 55 29.3 30
En la venta 1724  0.635
No 66 29.4 30
Si 55 255 26
En la post venta 1549  0.164
No 66 24.8 25
En general St 55 265 21 1748  0.726
No 66 26.6 27
Escala total Si 55 1108 114 1781  0.862
No 66 110.2 111

Segundo objetivo

Identificar el desarrollo de las habilidades comerciales segin sus dimensiones en el
proceso de venta, en las asesoras de una empresa de venta por catalogos de articulos familiares,
Chiclayo, octubre 2019 — enero 2020.

Para las dimensiones del proceso de venta, se evidencia mayor frecuencia en el nivel
medio, representado por el 47.1%, demostrando que la mayor parte de las asesoras de venta,
poseen un dominio de habilidades comerciales, en la etapa de proceso de compra y venta. No
obstante también se puede determinar que existe un porcentaje de un 26.4 % de las asesoras

que aun carecen del manejo de habilidades comerciales. (Véase Tabla 4)

Tabla 4: Nivel habilidades comerciales por dimensiones y total

Cliente Venta Post Venta General Escala Total

f % f % F % F % f %
Bajo 43 355% 37 306% 32 264% 33 273% 32 264%
Medio 45 372% 43 355% 56 463% 56 463% 57 472%
Alto 33 273% 41 339% 33 273% 32 264% 32 264%

Nivel
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Tercer objetivo

Comparar el manejo de las habilidades comerciales de manera general que desarrollan
las asesoras de una empresa de venta por catalogos de articulos familiares, Chiclayo, octubre
2019 — enero 2020.

De manera general, se pudo precisar que en las 4 dimensiones, el manejo de las
habilidades comerciales de las asesoras de venta, se obtuvo la cifra mas elevada, con un 46.3%,
lo que indicd que 56 de las encuestadas, demuestran tener un dominio medio en las habilidades
comerciales. Asimismo, se pudo determinar que 27.3%, que representa a 33 de las ya
mencionadas, mantienen un nivel bajo en el dominio de las habilidades comerciales, esta cifra
no se encuentra muy alejada de los resultados que arrojaron en el nivel alto, en donde el 26.4%,
que representan a 32 de las vendedoras, mantienen un nivel alto en el manejo de las habilidades
comerciales. (Véase Tabla 4)
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V1. Discusion

Considerando que habilidad es definida por muchos autores como la aptitud innata,
talento, destreza o capacidad que posee una persona para llevar a cabo de forma exitosa, una
determinada actividad, trabajo u oficio. El desarrollo de esta investigacion ha tenido como
objetivo general, poder identificar las habilidades comerciales que desarrollan las asesoras de
una empresa de venta por catalogo de articulos familiares. A través de la aplicacion de una
encuesta, a un grupo de 121 asesoras, pertenecientes a la Zona 218, de la ciudad de Chiclayo.
Se pudo evaluar el desarrollo de sus habilidades comerciales teniendo en cuenta 4 dimensiones
que se evaltan en el proceso de venta, asi tenemos: cliente, venta, post venta y en general,
dichas habilidades son desarrolladas con mayor frecuencia en un nivel medio, en las cuatro
dimensiones antes mencionadas, logrando un 47.7%, que representa a 57 asesoras (Vease tabla
3).

Primer objetivo especifico

Por otro lado, este estudio también pudo determinar que de la muestra, existe un
porcentaje de vendedoras que no desarrollan habilidades comerciales, representadas por 26.4 %
que equivale a 32 de las asesoras de ventas encuestadas, lo que nos da respuesta a nuestro primer
objetivo especifico de la investigacion, se pudo identificar que existen factores que influyen en
el desarrollo de las habilidades comerciales, entre ellos tenemos:

El grado de instruccion, se pudo obtener resultados tales como: en la dimension de
venta, representado por una media de 30.3 y en general, representado por una media de 27.2,
ademas, en la escala total, representado por una media de 113.1, los cuales son los porcentajes
méas elevados, pertenecen a aquellas asesoras de ventas, que han desarrollado estudios
superiores, entre ellas hay maestras, enfermeras, psicologas, entre otras profesiones. (Véase
Tabla 1). Lo que indica que el nivel de preparacion, contribuye a un buen desarrollo de las
habilidades comerciales. Por lo cual se podria concluir que debemos tener en claro dos aspectos
fundamentales: Primero, toda persona nace con la misma capacidad de desarrollar habilidades.
Segundo, todas estas habilidades se pueden ir desarrollando a través de la preparacion, practica
y experiencia, asi los dice Artal (2016), cuyo resultados de su investigacion pudieron concluir
que los estudios técnicos y universitarios permiten afianzar las habilidades sociales y que los
vendedores pasan por etapas segun su preparacion profesional y por ende esto contribuye en el
desarrollo de su desempefio y por lo tanto cimienta las habilidades de comunicacion

indispensables para la venta.
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Percepcion de los ingresos econdmicos de las asesoras, el estudio pudo identificar, que
el ingreso percibido es por comisiones, con una media de 110.2, que representa a 66 de las
asesoras encuestadas, confirman que su percepcion econémica no se alinea a su presupuesto
familiar. (Véase Tabla 2). Ya que las mismas asesoras pueden fijar la meta de ventas que desean
realizar, es decir a mayores ventas, mayores seran las remuneraciones. Por lo tanto, muchas de
ellas e incluso, establecen el tiempo que le dedican a la venta por catalogo, lo cual les permite
ocuparse de otras responsabilidades como el hogar y otros negocios que llevan de forma
paralela, ya que en su mayoria, segin nuestra encuesta tenemos a mujeres que desempefian
diversas profesiones.

Este aspecto, debe tener una analisis mas profundo ya que una investigacion realizada
por Vasquez & Sanchez (2018), cuyo estudio recomienda ampliar la venta por catalogo a
través de personas con ingresos menores al sueldo minimo, que tengan la predisponibilidad de
desarrollar el negocio. Es importante resaltar, que las personas que paralelamente llevan otro
tipo de negocio a la venta por catélago, no le brindara una dedicacion completa a la venta, lo
cual perjudicaria a la empresa, ya que se tendria a un personal poco comprometido con el
desarrollo de la organizacion.

Segundo y tercer objetivo especifico:

Con relacion al segundo y tercer objetivo especifico que es identificar el desarrollo de
las habilidades comerciales y hacer una comparacion segun sus dimensiones, en el proceso de
venta se logré resaltar un porcentaje de 47.2 %, que representd a 57 asesoras de venta, cuyo
desarrollo de habilidades comerciales alcanzo un nivel medio. (Véase tabla 3) Este resultado,
se ve resaltado en las 4 dimensiones, asi se puede afirmar que:

Con los clientes

Se pudo determinar que 45 asesoras de venta, representadas por el 37.2 %, lograron
desarrollar habilidades comerciales en un nivel medio. (Véase Tabla 3)

Las vendedoras en esta dimensidn deben desarrollar habilidades comerciales especificas
cdmo: presentacion, relaciones, empatia, energia para las ventas, imagen, capacidad de
convencimiento y eficacia. Asi nos demuestra un estudio realizado por Herrera (2015), quien
determino que asesores de venta, demostraban un gran dominio en sus habilidades comerciales,
logrando establecer elevados estandares de ventas. En los cuales resalté mas el desarrollo de

las habilidades blandas sobre las habilidades duras (conocimiento)
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En la Venta

Se pudo determinar que 43 asesoras de venta, representadas por el 35.5 % lograron
desarrollar habilidades comerciales en un nivel medio. (Véase Tabla 3)

Las asesoras de venta, en esta dimension deben demostrar manejo en habilidades
comerciales, tales como: ventas eficaces, habilidad de cerrar ventas, comunicacion, detectar
informacidn, energia para la venta, conocimiento del producto y evaluacion de datos. El
desarrollo de estas habilidades, son de vital importancia para el desarrollo de esta dimension ya
que es aqui en donde se lograréa establecer una venta y asimismo satisfacer las necesidades de
los clientes y por ende una fidelizacion a la marca que se desea vender. Asi lo confirma,
Bermudez (2015), quien realizé un estudio en donde logré definir varios tipos de consultoras.
Las mismas que demostraron tener como prioridad establecer relaciones de forma mas cercana
y afectiva con los clientes, esto les permitia lograr ventas eficaces y a su vez obtener
informacion de las necesidades de los clientes, facilitando el proceso de la venta.

En la Post Venta

Se pudo determinar que 56 asesoras de venta, representadas por el 46.3 %, lograron
desarrollar habilidades comerciales en un nivel medio. (Véase Tabla 3)

Las facilitadoras de ventas, en esta dimension deben desarrollar habilidades comerciales,
tales como: servicio de post-venta, retroalimentacion, monitoreo de clientes, evaluacion de
venta por periodos, confianza al cliente y solucionar problemas. Se sabe muy bien, que dentro
del proceso de la venta, el servicio de post venta, es de vital importancia para el crecimiento de
una empresa, asi como lo dice Lane (2015), seguir ofreciendo atencion al cliente después de
haber realizado una compra ayuda a fidelizar a los compradores y brinda la posibilidad de
conseguir nuevos, por recomendacion de los mismos.

En General

Se pudo determinar que 56 asesoras de venta, representadas por el 46.3 %, lograron
desarrollar habilidades comerciales en un nivel medio. (Véase Tabla 3)

Las asesoras de venta, en esta dimension deben desarrollar habilidades comerciales, tales
como: facilidad de palabra, entusiasmo y dinamismo, destreza, cortesia, aprovechar las
fortalezas y organizacion del tiempo. Es asi, como un estudio realizado por Prieto (2013), llegd
a la conclusion que al momento del proceso de compra y venta, el consultor debe establecer un
clima agradable (entusiasmo y dinamismo), asi mismo desarrollar un conjunto de destrezas,

tales como: reconocer la identidad del consumidor, dialogo interactivo, comunicacién asertiva,
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carisma para mantener vivo el interés de la venta. Es importante resaltar en esta dimension, la
organizacion del tiempo como lo dice un articulo de Sales up (2017), es un factor importante
para los vendedores, por lo cual deben ser proactivos a la hora de organizar su agenda.
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VI1I. Conclusiones
Objetivo General

Identificar las habilidades comerciales de las asesoras de venta por catdlogo, en el
proceso de la venta, nos ha permitido concluir que las vendedoras poseen un dominio medio de
las habilidades comerciales, cuyos valores obtenidos son: En la dimension Con el Cliente por
37.2 %, que representa a 45 asesoras de venta, en la dimension Venta por el 35.5 %, que
representa a 43 de las vendedoras, en la dimension Post Venta, se obtuvo un porcentaje 46.3 %,
que representa a 56 de las asesoras y en la dimensién General se alcanzd el 46.3 %, que

representa a 56 de las encuestadas.

Objetivos Especificos

Teniendo en cuenta el aspecto sociodemografico el cual hace referencia al grado de
instruccion de las asesoras de venta, se puede concluir, que influye la instruccion superior en
el desarrollo de las habilidades comerciales, las cuales se fortalecen con la preparacion, practica
y experiencia.

Otro aspecto sociodemografico, es el ingreso econémico, del cual podemos concluir que
no se alinean a su presupuesto familiar, cabe resaltar que las asesoras de venta tienen la
disponibilidad de calcular sus ventas e ingresos de acuerdo a sus oportunidades.

Realizando una comparacion sobre las dimensiones del proceso de venta se pudo
concluir que 26.4 %, que representa a 32 asesoras de venta, alcanzaron un desarrollo de
habilidades comerciales en un nivel bajo, el 47.2 % que representa a 57 de las vendedoras han
desarrollado un nivel medio y el 26.4 % que representa a 32 de las vendedoras encuestadas, han

desarrollado un nivel alto en manejo de habilidades comerciales.
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VI1l1. Recomendaciones

Puesto que existen muy pocas investigaciones acerca de las habilidades comerciales e
instrumentos que permitan medir las mismas, es importante resaltar que las asesoras de venta,
deben estar en constante preparacion, que ayuden a poner en practica estrategias pertinentes,
que permitan hacer del proceso de la venta, de forma exitosa, garantizando la prosperidad de la
venta por catalogo. En ese sentido las recomendaciones serian:

Fortalecer las habilidades comerciales, realizando capacitaciones continuas, bajo la
implementacion de un plan de incentivos para las asesoras comisionistas, en las que se evalGen
sus avances y se resalten sus logros (EI crecimiento en el tiket promedio, portafolio de las
categorias y retencion de clientes), asi mismo incentivar a las asesoras, a través de
reconocimientos segun sus metas.

Por otro lado, las asesoras de venta, deben tener delimitado un adecuado plan de carrera
en donde haya la oportunidad de ir escalando o ascendiendo, de acuerdo a su produccion de
ventas. Y no solo brindarles premios como: viajes, productos de la misma linea, premios
sorpresas, entre otros.

Es importante que las empresas de venta directa, tengan en cuenta la aplicacion de
instrumentos confiables, que permitan medir el nivel de desarrollo de las habilidades
comerciales con las que cuentas sus equipos de asesores de ventas, de esta manera al encontrar
un nivel bajo de desarrollo de habilidades, les permitan tomar medidas pertinentes para mejorar
y por ende aseguran el crecimiento y desarrollo de la empresa.

Realizar pruebas pilotos en otras ciudades del pais y hacer un analisis comparativo para
poder identificar las ventajas comparativas de los equipos de las zonas elegidas, asimismo
poder determinar diversos aspectos sociodemograficos que influyen en el desarrollo de las
habilidades comerciales de las asesoras, dentro de sus diversos contextos en los que se
desarrollan, de esta manera nos permitira implementar programas desde sus hogares que se
adapten a sus tiempos y realidad, y que contribuyan a su desempefio laboral.

Es necesario que las asesoras comerciales, no solo reciban capacitacion para el desarrollo
de habilidades, sino a la par ir brindando la oportunidad de que se apropien del manejo de
herramientas tecnoldgicas, lo mismo que contribuira de manera indirecta al desarrollo de
habilidades comerciales y asi de esa manera estarian de acuerdo al perfil que todo vendedor
debe tener dentro de un mundo globalizado y moderno, que hoy en dia las empresas exigen de

sus trabajadores.
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Variable Dimension Indicadores Items Niveles
Presentacion
Relaciones
Con los i
Clientes Empatia Delalala
Energia para las ventas 7 pregunta
Imagen
Capacidad de convencimiento
Eficacia
Habilidades Ventas Eficaces )
Comerciales Habilidad de cerrar ventas Siempre (S),
Sefinicic g En la Venta gotmutnlcgcflon _ Dela8ala
e |n!C|on'concep ual de e ec,ar informacion 14 pregunta | Casi Siempre
la variable: Energia para la venta (C.9)
_ Conocimiento del producto o
Segun Piqueras (2014), Evaluacién de datos
Cuando hablamos  de Servicio de post-venta A Veces (A),
habilidades comerciales Retroalimentacion
nosi referllr;wos ala forrga Enla Post - | Monitoreo de clientes Delal5a
2? Srgtégsoevggq(z/seztga Z Venta Evaluacion de venta por la 20 Casi Nunca
nuestra capacidad para p():en(]z_d oS I Client pregunta (C.N),
influir positivamente on |§nza al cliente
sobre nuestros clientes. Solucionar problemas \ N
Facilidad de palabra unca (N)
Entusiasmo y dinamismo
Destreza Dela2la
En General la 26
Cortesia
pregunta

Aprovechar las fortalezas

Organizacion del tiempo

Fuente: Elaboracion Propia
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Habilidades comerciales de asesoras de la empresa de venta por catalogos de articulos familiares, Chiclayo, octubre 2019 — enero 2020

Problema Hipotesis Obijetivos Variables Dimensiones Metodologia de la Investigacion

En la ciudad de _—

. Y neral: . - . S
Chiclayo, en la Objetivo Genera Tipo y disefio de la investigacion:
industri laven r e - . Ti investigacion: Apli nf
ca?e;sot oageeozseerv? pl?e Identificar las habilidades comerciales que cuggtit(;fivo estigacio plicada, - enfoque
las t?ansacciones CIen desarrollan las asesoras de una empresa de venta por Nivel de in\}esti acion: Descriptivo

catalogo de articulos familiares, en las dimensiones s estigacion. ; P .

este sector suelen tener del proceso de venta. en Chiclavo. octubre 2019 — Disefio de investigacién: No experimental-
bajas y pérdida ener% 2020 ' Yo, Transversal
continla de asesoras, H: Se identifican :
las cuales no logran sus : - - . . Poblacion y muestra:

- . las habilidades ivos E ificos: Con los Clientes , ;
objetivos comerciales. comerciales  que Objetivos Especificos Esté conformado por 380 asesoras de venta de
Por ende, no captan - . . - la ciudad de Chiclayo, segun la industria de la
nuevos  clientes psus desarrollan las | Determinar las caracteristicas sociodemogréaficas venta por catalo Oy 9
equinos de venfas no | asesoras de venta | (grado de instruccién e ingresos econémicos) de las Habilidades En la Venta La muF:astra ha s?d6 obtenida seadn la formula
quip - de una compafiia | asesoras de venta por catdlogo y como estas - - . 9
crecen, lo que ocasiona Comerciales de proporciones, con calculo muestral para una

que pierdan el interés y
el enfoque de las
actividades que
realizan. Es por ello que
a través de esta
investigacion se busca
determinar las
habilidades comerciales
de las asesoras de venta
por catdlogo, para

poder determinar si
estas son esenciales
para el rubro y su

desempefio dentro de la
empresa.

de venta directa de
articulos

familiares, en las
dimensiones  del
proceso de venta en
Chiclayo, octubre
2019 — enero 2020.

repercuten en el desarrollo de las habilidades

comerciales, en Chiclayo, octubre 2019 — enero
2020.
Identificar el desarrollo de las habilidades

comerciales segun sus dimensiones en el proceso de
venta, en las asesoras de una empresa de venta por
catdlogos de articulos familiares, Chiclayo, octubre
2019 — enero 202

Comparar el manejo de las habilidades comerciales
de manera general que desarrollan las asesoras de
una empresa de venta por catdlogos de articulos
familiares, Chiclayo, octubre 2019 — enero 2020.

En la Post — Venta

En General

poblacion finita, determinandose un ndmero
de 121 asesoras de venta.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos

Técnica: Encuesta

Instrumento: Se aplicard un cuestionario de
preguntas.

Procesamiento de andlisis de datos:

La informacion recolectada se registrard en
una hoja de datos. Para la distribucion normal
de los datos se aplicara el programa Microsoft
Excel, Ultima version.
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Anexo C- Carta de presentacion a la Empresa Dupree

P

USAT

srsadan) 10len

Chiclaye, 31 de oclubre 2013

CARTA N.* 036 - 2019 « USAT - PGRA

SRA. YESENLA LISBETH MONTALYD GUEMAN
GERENTE
DUPREE VENTA DIRECTA AL

Preserse -

Azunto: Solcto infoanecdn de 8 vesttucitn pare resliny peoyecto de ters

£s grato dinginme a ested para expresare un cardial =iuca a nombre de la Exuels
de Posgradoe de ks Unneridad Catélica Santo Tonvo de Mogroweo v, 3 la yuz, presentarie al
maestianie VARGAS ARROBAS, MIRKD EMYL, estudants del Proosama de Moestria en
Formucitn Directha y Gobiesro de 55 Personas, quien sofiata informacidn de 13 Institucon
para reabzar progecto de tesi, derominado “HASLIDADES COMERCIALES DE ASESCRAS DE
UNA EMPRESA DE VENTA FCR CATALOCOS DE ARTICULOS FAMILARES, CHICLAYD,
CCTUBRE 2019 - INERDC 2020°,

Agradecienda las faclidades ctargadas a la estudiante para la seakzaciin de su trabao

de investigacidn, hago peopicia la ocasidn para reiterarle lce sertimietos de consideraccn ¢
estima

Atentarnente

TERANY '//ﬁ/'\'l \
- N VAN
f \ o ’ .'-ﬁj}
" 44 f{ % \" . o~ 0 kl -
AT Be | AN WY
\ \ GGV
3 " X .4.r“
-
B0 (.‘:‘ . " _}ﬁ “\\
ESCUELA DE PRSGRADO E L A
o\
31 fnreraena Teired W . Oomivpofend ¥ Cartas® ietenne 1004 OO0 - 8067 1T * Orora iy ivtasrsacdn 18 4) 806X

Pl L OS2 1T & ywiwvasiel s ite * s facsbioct i ey
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Institucion : Universidad Catodlica Santo Toribio de Mogrovejo

Investigador : Mirko Emyl Vargas Arrobas

Titulo : Habilidades Comerciales de asesoras de una empresa de venta
por catélogos de articulos familiares, Chiclayo, octubre 2019 —
enero 2020

Sefior / Sefiora / Sefiorita, lo / la invitamos a participar en una investigacion que se
esta realizando con la finalidad de identificar las Habilidades Comerciales con las que usted
cuenta para realizar su trabajo. La Habilidades Comerciales son imprescindibles en el
proceso de la compra — venta y sobre todo en la relacion que usted mantiene con los clientes.

Beneficios:

Usted serd parte de un estudio para determinar las Habilidades Comerciales que usted
posee, esto le permitird de forma personal poder fortalecer su trabajo y tomar conciencia de
lo que le hace falta para poder superar sus debilidades laborales.

Costos e incentivos:

Usted no debera pagar nada por participar en el estudio. Igualmente, no recibira
ningun incentivo econdémico ni de otra indole.

Riesgos:

No existen riesgos por participar en este estudio ya que su participacion es
confidencial y se respetara sus respuestas.

Procedimiento:

Si usted acepta participar en este estudio se le pedira que responda a las afirmaciones
y preguntas de un cuestionario que tiene un tiempo de duracion de aproximadamente 15
minutos.

Confidencialidad:

La informacion que se recoja sera confidencial, no se usara para ningun otro
propdsito fuera de los de este estudio.

Uso de la informacion:

La informacién una vez procesada, sera eliminada.

Contacto:

Cualquier duda respecto a este estudio, puede consultar con el investigador Mirko
Emyl Vargas Arrobas al telefono 939 338 627.
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Anexo E - Cuestionario Sobre Habilidades Comerciales (Vendedores)

DATOS PERSONALES

SEXO:F( )M( ) EDAD:

NIVEL EDUCATIVO: Superior completa () Superior Incompleta ( )
Secundaria completa () Secundaria incompleta ()

Instrucciones:

El siguiente cuestionario es andnimo. EIl cuestionario trata sobre las habilidades
comerciales que debe tener una asesora de ventas por catalogos. Lea atentamente y sirvase
a contestar s6lo una opcion de las siguientes preguntas, marcando con una “X” en el casillero

que corresponda.

Los valores son los siguientes: SIEMPRE (5); CASI SIEMPRE (4); A VECES (3);

CASI NUNCA (2); NUNCA (1).
Se agradece su colaboracion.

Habilidades comerciales que debe tener un asesor de ventas por catalogos.

[5[4]3]2]1

A. CON LOS CLIENTES

1. Habilidad para encontrar clientes.

2. Habilidad para generar y cultivar relaciones con los clientes.

3. Habilidad para determinar las necesidades y deseos de los clientes.

4. Facilidad para poder comprender una situacion ajena, es decir, ponerse en la
situacion del cliente.

5. Agradar y causar buena impresién con los clientes.

6. Mantenerse en forma eficaz en situaciones de rechazo del cliente.

7. Debe saber convencer a los clientes.

B. EN LAVENTA

8. Tener habilidad para hacer presentaciones de venta eficaces.

9. Tener habilidad para cerrar las ventas.

10. Habilidad para comunicacion verbal y no verbal en las ventas.

11. Habilidad para detectar informacion importante de la comunicacion oral en la venta

12. Habilidad para demostrar energia suficiente para realizar las ventas.

13. Debe estar convencido de lo que se quiere vender.

14. Habilidad para la evaluacion de datos faciles en forma critica.

C. EN LA POST-VENTA

15. Habilidad para brindar servicios de postventa con los clientes.

16. Habilidad para retroalimentar a la empresa de lo que sucede en el mercado.

17. Habilidad para seguir monitorizando clientes.

18. Habilidad para evaluar personalmente sus resultados de ventas por periodos.

19. Inspirar confianza en el cliente.

20. Habilidad para solucionar problemas.

D. EN GENERAL

21. Facilidad de palabra.

22. Entusiasmo y dinamismo.

23. Actuar con destreza para decir o hacer sin ofender ni que abusen de él.

24. Habilidad para mostrar cortesia en todo momento.

25. Habilidad para aprovechar sus puntos fuertes o fortalezas.

26. Habilidad para organizacion su tiempo y actividades.

Fuente: Extraido de Gonzales (2017)
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Dimensiones / Preguntas

Respuestas

Religion

¢Préctica o profesa alguna creencia religiosa?

¢Cree que sus convicciones religiosas rifien con las exigencias
propias de su actividad laboral, por qué?

Estado civil

¢Cual es su estado civil actual?

¢ Cree usted que su situacion conyugal repercute en sus funciones
de asesora de ventas?

Sexo / Género

¢Cree usted gque su opcion sexual es un impedimento para el
desempefio éptimo de su labor de asesora venta?

Nivel de Estudio / Condicion Laboral

¢Cree usted que el nivel de estudio determina la posibilidad de
éxito o fracaso en una asesora de venta por catalogo?

¢Cuenta usted con estudios superiores?

¢Qué profesién u oficio tiene usted?

¢Realiza usted otras actividades formales que le generan ingresos?

¢Son del mismo rubro de venta por catalogo?

¢Cuéntas horas dedica usted a nuestra empresa?

Edad

¢Considera que la edad sea un factor determinante para el buen
desempefio de su labor de asesora de ventas?

Condicion Familiar

¢ Tiene hijos?

¢Usted cree que su condicion familiar impide realizar su trabajo
como asesora de ventas Optimamente, Por qué?

¢En términos generales, usted considera que sus ingresos
subvencionan comodamente sus gastos?

¢Se siente comoda de generar sus ingresos como comisionista o
prefiere un sueldo fijo por campafa?

Lugar de Procedencia / Origen

¢De qué lugar de origen procede usted?

| Costa ()

Sierra ()

Selva( )

Fuente: Elaboracion Propia




