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Sales management involves the establishment of strategic objectives, development and control
of the action plan, and planning and management of the necessary resources to increase
revenue. Customer service is a fundamental marketing tool and has a direct impact on sales. It
is responsible for establishing places of contact with customers and for using channels while
establishing relationships with them before, during, and after the sale of a good or service [6].
The purpose of this work was to analyze and predetermine how the quality of customer service
influenced sales during the health emergency at the La Condamine Shopping Center in the
city of Riobamba. The study sample included 200 merchants. The results show a need for
improvement in customer service by the sales representative in order to increase their sales.
Keywords: customer care, service, sales, consumers, pandemic.

La gestién en ventas involucra el establecimiento de objetivos estratégicos, el desarrollo y el
control del plan de accidn, la planificacién y la gestién de los recursos necesarios que permita
incrementar los ingresos. La atencion al cliente es una herramienta fundamental del marketingy
consecuentemente tiene una incidencia directa sobre las ventas, es la encargada de establecer
lugares de contacto con los clientes, utilizando canales al tiempo de establecer relaciones con
ellos, antes durante y después de la venta de un bien o un servicio. [6]. El propdsito del
presente trabajo fue analizar y predeterminar como el servicio de atencion al cliente influyo en
las ventas durante la emergencia sanitaria en el Centro Comercial La Condamine de la ciudad
de Riobamba La muestra con quienes se realizd el estudio corresponden a 200 comerciantes.
Los resultados muestran que los vendedores deben mejorar la atencién al cliente para poder
aumentar las ventas en sus negocios.
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1. Introduccion

La gestion en ventas involucra el establecimiento de objetivos estratégicos, el desarrollo
y el control del plan de accién, la planificacién y la gestién de los recursos necesarios
que permita incrementar los ingresos. En los mercados (espacios de comercializacién
de caracter popular) también las ventas deben establecer objetivos, supervisar los
logros y por supuesto gestionar el proceso de consecucion de las metas propuestas y
alcanzadas [1]. Todo negocio tiene la oportunidad de realizar distintos tipos de ventas
de sus productos o servicios. En particular de decisién de vender de manera directa,
o mediante el uso de canales de distribucién masiva, lo que conlleva a usar, o no,
publicidad para mejorar el desempefio de ventas del producto o servicio [2]. La recesion
econdémica y los desequilibrios sociales acentuados a partir de la emergencia sanitaria
motivan para que el incremento en las ventas se convierta en la condicién fundamental
de negocios u organizaciones, mucho mas al considerar el aumento de actividades
afines o de comercio informal que de forma desmedida continla apoderdndose de las

calles y avenidas en todas las provincias del Ecuador.

Impulsar una gestién de ventas técnica en los mercados deberia incluir la identi-
ficacion plena de los clientes y en cuanto sea posible el establecimiento de grupos
destinatarios, nichos estratégicos o segmentos de apoyo, para lo cual se requiere
la determinacién de estrategias y tacticas para no solo esperar a los clientes en el
tradicional punto de venta (canceles) sino también para arribar con eficiencia a diversos
grupos objetivos formulando una propuesta de abastecimiento de productos alimenti-
cios u otros a domicilio o en condiciones favorables al consumidor, ampliando la oferta
de bienes y servicios, mejorando los canales de distribucién y ventas precautelando

en todo momento la higiene, la seguridad, el ahorro y la calidad.

En este contexto no existe ninguna duda que la atencién al cliente es una herramienta
fundamental del marketing y consecuentemente tiene una incidencia directa sobre las
ventas, es la encargada de establecer lugares de contacto con los clientes, utilizando
canales al tiempo de establecer relaciones con ellos, antes durante y después de la
venta de un bien o un servicio. Es un servicio que se brinda al cliente al momento de
realizar una venta, en la actualidad, se espera que las empresas que ofertan productos
ofrezcan soporte las 24 horas los 7 dias de la semana y a través de todos los canales
existentes [3].

El servicio al cliente es una herramienta de marketing, que para la gran mayoria de
empresas exitosas es la mas importante porque se encarga de establecer los intereses
que persiguen los clientes, asi como también determina iniciativas para mejorar la

relacién con ellos, antes, durante y después de la venta. El servicio de atencién al cliente
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ademas garantiza que el producto llegue a su publico objetivo, sea utilizado de forma
apropiada y que en todo momento asegure la satisfacciéon del consumidor o cliente.
Para alcanzar este desafio el talento humano debe merecer, asesoria, orientacién y
capacitacién continua a efecto de facilitar este proceso. El Servicio al Cliente se puede
definir como el conjunto de aspectos relacionados con los clientes, y no sélo se trata
de atencién al cliente [4].

En atencién a lo anteriormente expresado es posible precisar que la atencién al
cliente es un conjunto de acciones emprendidas por una empresa hacia sus clientes
actuales o potenciales, antes, durante o después de la compra, precautelando en todo
momento su bienestar y satisfaccion [5].

El servicio de atencién al cliente tiene por objetivo fundamental observar el compor-
tamiento de usuarios y consumidores para poder mantener una relacién directa con él
para poder resolver cualquier inquietud o reclamo [5].

Al destacar las funciones y responsabilidades que atafien al departamento de aten-
cion al cliente, es importante: atender y solucionar todo tipo de solicitudes, sugerencias
y reclamamos de los clientes; alcanzar y gestionar la informacién derivada de la relacién
con el cliente, sobre todo en previsiones de ventas futuras; resolver de manera ade-
cuada cualquier incidencia relacionada con el servicio post venta, otorgando garantias,
devolucién del dinero, reparaciones o sustituciones. Las reclamaciones de los clientes
son una de las fuentes de informacién en venta directa menos utilizadas y que estan
mas al alcance de todos los vendedores, distribuidoras, etc.; pueden incluso convertirse
en la base de los programas de mejora de calidad y servicio de un buen nimero de
empresas y organizaciones de venta directa [6].

Es en este contexto que resalta la importancia de la atencién al cliente también
en espacios de comercializacién como los mercados de la ciudad de Riobamba, en
donde la competencia es cada vez mayor, los productos que se ofertan resaltan por la
variedad, el crecimiento de la informalidad se acrecienta en las arterias aledafias, por
lo que urge el establecimiento impostergable de un valor agregado a la oferta diaria
de productos.

Por otra parte, los consumidores o clientes, al momento de adquirir un producto
buscan fundamentalmente calidad, ahorro, asi como también un servicio agil, eficiente
y amable. Un cliente insatisfecho es muy probable que hable mal y cuente su mala
experiencia a otros consumidores, no vuelva a ese mercado a adquirir los productos
de primera necesidad, recomendando a partir de su experiencia el visitar otros lugares

de expendio [7].
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Al momento de impulsar estrategias de servicio al cliente, es preciso evaluar las
necesidades de cada uno de los consumidores, valorando adicionalmente las venta-
jas que brindad los canales de comunicacién, promoviendo de manera continua la

interaccidn con los clientes [8].

La imagen que muestran los mercados de la ciudad depende de la calidad de
atencion que se brinde al cliente, el consumidor juzga un servicio como un todo, la
actitud, la informacién proporcionada, disponibilidad de productos, precios, higiene
y ante todo el interés que se brinde para satisfacer sus requerimientos [9]. Si el
cliente esta feliz con lo que se le ofrece existe la seguridad que regresard una y otra
vez, recomendard a amigos, familiares o conocidos, fidelizando asi su presencia, sin
embargo, resulta trascendental reconocer que para alcanzar ese objetivo se requiere

de tiempo, perseverancia y esfuerzo.

En cuanto al punto de venta se debe comprender el requerimiento oportuno de
informacién optimizando los espacios fisicos en las relaciones comerciales. Cada uno
de los usuarios de los mercados de la ciudad de Riobamba debera guardar un singular
dominio sobre las caracteristicas que disponen los productos que oferta, asi podra
identificar con facilidad los problemas, presentar soluciones y arribar a una venta

exitosa.

Capitulo aparte merece el rol de quienes regentan los mercados de la ciudad
de Riobamba, desde el nivel operativo inspectores y administradores hasta el nivel
ejecutivo alcalde, concejales y directores de unidades de gestién corresponsables
en el establecimiento de un marco juridico que promueva el establecimiento de una
estructura de gestiéon de ventas en los mercados, la planificacién y control de espa-
cios publicos destinados a comerciantes y consumidores, servicios basicos eficientes,
difusién y motivacién a los distintos actores sociales, evaluacidon de las estrategias

implementadas para promover las ventas, entre otros.

La gestion de ventas de una empresa empieza desde la construccién y organizacion
de la estructura, esto quiere decir que la atencién se centra basicamente en mejorar
las habilidades personales en la relaciéon permanente con los clientes. Desde el punto
de vista de una gestion eficaz de las ventas su principal funcidn es concentrarse en
los grupos objetivos de clientes, el marketing comercial y la gestién de distribucion
bédsicamente lo que se debe determinar es la estructura del apoya a las ventas [1].

El comerciante por su parte se debera habituar al monitoreo técnico de sus propias
ventas y en cuento sea posible llevar la contabilidad de sus operaciones comerciales,
realizar un seguimiento de los productos que oferta para garantizar una gestiéon coordi-
nada de la cadena de suministro, adquisicién, almacenamiento y distribucién. Determi-

nar una gestién minima en los precios que contemple la probabilidad de flexibilizarlos,
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excedentes, formas de pago, descuentos, préstamos y todo aquello que se pudiera

desprender en beneficio de clientes habituales.

Adicionalmente, se podria establecer una previsién respecto a la dindmica en ventas,
el rol de productores, otros intermediarios, competencia desleal, informacién e identi-
ficacion de lideres e informantes en las decisiones de ventas. Ejecucién de acciones
estimulantes estrechamente vinculadas con la mercadotecnia, que contemple entre
otros aspectos acuerdos que garanticen la satisfaccién de los clientes, el vendedor
sabrd lo que se espera de él y por ende establecera objetivos a corto plazo. La
seguridad en el comerciante serd permanente ya que tiene un plan claro a seguir

y recurrird al mismo cuando determinados resultados no reflejen lo esperado.

La gestién de ventas estd involucrada con procesos diferentes como: desarrollador
de los productos, elaboracién de los precios, servicio al cliente, planificacién, marketing
y evaluacién de resultados, estas son algunas de las areas de las areas que deben
recibir una debida atencién para que su negocio crezca y obtenga los mejores benefi-
cios [5]. Mas que tener comerciantes adecuadamente capacitados, la cualificacién de

liderazgo es fundamental para que se puedan optimizar las ventas.

Los bjetivos que persigue la fuerza de ventas se encuentran estrechamente rela-
cionados con incrementar el nivel de ingresos de manera progresiva, aumentar el
nimero de clientes alcanzando una cuota de mercado, ampliando las compras por
cliente (venta cruzada) cross selling e (incremento del volumen de venta por transaccién
comercial) up selling, obtener mayor informacion de la competencia para asumir estrate-
gias que permitan enfrentarla, posicionar los productos en la mente del consumidor a

pesar que en muchas ocasiones no se concrete la venta.

La fuerza de ventas es el elemento humano que hace posible la distribucién de los
productos y servicios de una empresa; para luego argumentar que es un elemento
fundamental del marketing mix en comparacién al resto de variables porque en su

estudio se concentra las exigencias, deseos y necesidades de los consumidores.

En los mercados de la ciudad de Riobamba y particularmente en el Centro Comercial
Popular La Condamine no se identifica a los clientes insatisfechos, ninguna autoridad o
funcionario ha insinuado la utilizaciéon de instrumentos de investigaciéon con preguntas
cortas y de seleccién multiple en donde se incorpore a los consumidores para evaluar
la calidad de la atencién, asi como también el precio y las caracteristicas que fueron
contempladas en la comercializaciéon de los productos. Adicionalmente realizar un
seguimiento de corto y mediano plazo a la satisfaccion del cliente a través de encuestas
periodicas que permitan comparar los resultados y adoptar oportunamente decisiones

que permitan mejorar el prestigio de los mercados de la ciudad de Riobamba.
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La apreciacion de los consumidores ademds permitird conocer quiénes son los mas
leales al igual que las exigencias que ellos muestran y que también incrementaron
y evolucionaron. Para determinar esta realidad se procedié inicialmente a elaborar
una encuesta, cuyo cuestionario pretende reconocer en uno de los mercados mas
emblematicos de la ciudad de Riobamba el Centro Comercial Popular La Condamine,
el nivel de importancia que brindan los comerciantes al servicio de atencién al cliente en
un momento histérico para la ciudad, el pais y la humanidad en general por las secuelas
econdémicas, sanitarias y psicoldégicas que contindan derivdndose de la pandemia
ocasionada por el COVID 19, asi como también por la necesidad impostergable de
precautelar la seguridad de los consumidores y el volumen de ventas que deben cubrir

los comerciantes a efecto de precautelar la vigencia de sus negocios.

2. Metodologia

2.1. Participantes

La muestra objeto de estudio la constituyeron 200 comerciantes que pertenecen al

Centro Comercial la Condamine de la ciudad de Riobamba.

2.2. Técnicas e instrumentos

La técnica de recoleccion de datos que se disefid y aplicé fue una encuesta, utilizando
como instrumento para la recoleccién de datos un cuestionario con 7 preguntas las
cuales fueron llenadas de forma fisica por parte de los comerciantes del Centro Com-

ercial la Condamine.

2.3. Medicion y analisis

Los datos fueron registrados en el programa Excel, se calculé la fiabilidad del instru-
mento por medio del Alfa Cronbach, posteriormente se analizé e interpreto cada una

de las preguntas de la encuesta realizada a los comerciantes.

3. Desarrollo y Discusion

A continuacién, se muestran los resultados y la discusién de cada una de las preguntas
realizadas a los comerciantes del Centro Comercial la Condamine de la ciudad de

Riobamba:
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Datos generales

30

Alifios Calzado Comidas Tipicas Frutas y legum... Mariscos Ropa Zapatos
Cake Celulares Frutas Jugos Patio de comida Tecnologia

Grafico 1

Seccion.
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Investigadores.

En el gréfico de la seccidén a la que pertenecen los comerciantes del Centro Comercial
la Condamine se puede observar que la actividad econdémica a la que se dedican estan
los alifios, cakes, calzado, celulares, comidas tipicas, frutas, legumbres, jugos, mariscos,
ropa, tecnologia, zapatos; siendo en su mayoria comerciantes que se dedican a la venta
de calzado y comidas dando una variedad de opciones a las personas que asisten a

comprar al establecimiento.

m 1-20 aflos = 21-40 afios

Grafico 2

Tiempo de ocupacion.
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Investigadores.

El gréfico nos muestra que, en el tiempo de ocupacién de su lugar de trabajo de los
comerciantes, con un 63% que corresponde a 126 comerciantes estan entre 21y 40 afios
en el Centro Comercial la Condamine, mientras 73 comerciantes que pertenecen al 37%

estan entre 21y 40 afios. La mayoria de las comerciantes se encuentra mucho tiempo
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ocupando las instalaciones en el Centro Comercial en cada una de sus actividades

econdmicas.

100
75
50

25

45 Ambato Guano Otavalo Riobamba Santo Domingo
60 Colta Guayadquil Rio Riobamba

Grafico 3

Procedencia.
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Investigadores.

El grafico nos muestra que el mayor porcentaje de comerciantes del Centro Comercial
la Condamine con un 80% pertenencen a la ciudad de Riobamba, mientras que el resto
de las personas a cantones y ciudades como Colta, Guano, Otavalo, Santo Domingo,

Ambato y Guayaquil.

m 18-25

45.70%
= 26-40

40-65

Grafico 4

Edad.
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Investigadores.

El gréafico nos indica que 92 comerciantes que corresponden al 46,2% se encuentran
en el rango de edad entre 26 y 40 afios, 91 comerciantes que pertenece al 45,7% estan
entre los 44 y 65 aflos y 16 comerciantes con un 8% se encuentran en el rango de
edad entre 18 y 25 afios; y complementado con el tiempo de ocupacién de los locales
se evidencia que hay en su mayoria gente con mayor experiencia en las diferentes

actividades econdmicas.
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3.41. ;Cual es la principal caracteristica que tiene el Centro Comer-
cial Popular La Condamine?

. 2% 2%
2% m La oferta Frutas y legumbres

m |a oferta Comidas tipicas

= La oferte mariscos y carnicos

m La oferta Prendas de vestiry
calzado

m Sanitarios

= Tecnologia

= Alifios

Grafico 5

Principal caracteristica del centro comercial.
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Investigadores.

El grafico nos indica en su mayoria con un 35,4% que corresponde a 70 comerciantes
afirman que la principal caracteristica del Centro Comercial la Condamine son las
comidas tipicas, 46 comerciantes que pertenecen al 23,2% mencionan que es la oferta
de prendas de vestir y calzado, 45 comerciantes con un 22,7% dicen que es la oferta
de frutas y legumbres, 33 comerciantes que corresponden al 16,7% a la oferta de
mariscos y carnicos y el resto de comerciantes con un 2% a las demas opciones que son
sanitarios, tecnologia y alifios. El Centro Comercial la Condamine entre sus secciones la
mas visitada por los consumidores es el patio de comidas por su variedad de opciones
especialmente la comida tipica entre ellas el hornado, la fritada, caldo de gallina, caldo
de mondongo, el morocho de leche, empanadas de vientos y jugos naturales; la oferta
de calzado y ropa especialmente la nacional son productos que tienen una gran oferta
en el establecimiento dando una variedad de opciones a las personas que asisten al
lugar y de la misma forma las frutas y legumbres es la otra actividad como una de sus

caracteristicas principales.
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3.2. ;Qué brindan los comerciantes para mejorar el servicio de
atencion al cliente en el Centro Comercial Popular La Con-

damine?
4.5%  2.0%
m protocolo de seguridad
m Venta Online
35.5%
Amabilidad e interes en el
cliente
= Precios bajos
Gréfico 6

Mejoramiento del servicio.
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Investigadores.

En el grafico se observa que 71 comerciantes que corresponden a 35,5% consideran
que para mejorar el servicio de atencidon al cliente se debe brindar Amabilidad e
interés en el cliente, 66 comerciantes que pertenecen al 33% afirman que se debe
dar los precios bajos, 50 comerciantes con un 25% mencionan calidad y variedad en
los productos, 9 comerciantes con un 4,5% dicen los protocolos de bioseguridad y 4
comerciantes con un 2% mencionan venta online. Es fundamental que dentro de un
negocio se considere al cliente como la persona més importante del establecimiento
y las técnicas de venta que se utilicen pueden influenciar significativamente en su
decision de compra con el fin de fidelizarlo y por ende obtener una mayor rentabilidad;
de la misma forma el precio se convierte en un elemento que influye en la decisién del
cliente para adquirir un producto por lo que las estrategias que se definan al respecto
serdn importantes a la hora de generar mas clientes al negocio. El valor agregado que
se de en los diferentes aspectos que engloban al negocio seradn un factor predominante

en la decisién de compra del consumidor.

3.3. {Qué le impide mejorar el servicio de atencidn al cliente en el
Centro Comercial Popular La Condamine?

Se observa en el grafico que 120 comerciantes que corresponden al 60% consideran
a la competencia desleal como el principal factor que impide mejorar el servicio al
cliente, 46 comerciantes que pertenecen al 23% manifiestan que es la desmotivacién

por las bajas ventas, 19 comerciantes con un 9,5% dicen que es por el incremento de
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0%

m La competencia desleal de otros
usuarios

= El incremento permanenten de
los precios

La falta de capacitacién sobre
este tema

1%
1.50%

m |a actitud prepotente de
consumidores

= La desmotivacion por bajas
ventas

Grafico 7

Mejoramiento atencion al cliente.
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Investigadores.

los precios, 3 comerciantes con un 1,5% afirman que es por la falta de capacitacién
del tema y 2 comerciantes con el 1% mencionan que es por la actitud prepotente de
los consumidores. La pérdida de clientes en un negocio se da principalmente por la
mala atencién por parte de los vendedores que no muestras el interés necesario para
poder vender un producto al consumidor, es decir, no se maneja adecuadamente un
trato cordial, eficiente, rapido, educado, personalizado y que brinde soluciones ante
diversas preguntas; la atencién al cliente también incluye un proceso de venta que
incluya el prospecto de cliente, sus requerimientos, la argumentacién, el negociar, el
cierre y la fidelizacidén; a su vez la competencia desleal afecta a los negocios con actos
de engafio, de imitacién y confusién de los otros establecimientos no hay una préactica
honesta por parte del comerciante, por lo que es importante la capacitaciéon por parte
de los comerciantes del Centro Comercial la Condamine en temas que se centren en

la razén de ser de su negocio que es el cliente.

3.4. ;Cudl es el valor agregado que usted considera o ha incorpo-
rado al servicio que brinda a sus clientes?

En el gréfico se observa que el valor agregado que los comerciantes del Centro
Comercial la Condamine han implementado en sus negocios es la mejor calidad con
un 48,5% que corresponde a 97 comerciantes, una rebaja de precios con un 43%
que pertenece a 86 comerciantes, una mayor cantidad con un 4,5% que equivale a 9
comerciantes y una entrega a domicilio sin costo adicional con un 4% que corresponde
a 8 comerciantes. Es importante el valor agregado que se le dé a un producto con el

objetivo que sea mas atractivo para el consumidor lo que va a permitir que exista mas
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4.50%

m Entrega a domicilio sin costo
adicionla
m Rebaja de precios

= Mayor cantidad

= Mejor calidad

4%
Grafico 8

Valor agregado al servicio.
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Investigadores.

oportunidades de venta de este, es por ello por lo que los comerciantes deben analizar
de dar una utilidad adicional o caracteristicas extras a su producto, en la pandemia uno
de los valores agregados que se evidencié fue la entrega a domicilio en el menor

tiempo posible y a su vez la calidad del producto.

3.5. ;Qué o quienes motivan el mejoramiento del servicio de aten-
cion al cliente en el Centro Comercial Popular La Condamine?

0.8%%

m Por iniciativa porpio de
comerciantes

m Por decision administrativa

= Fechas y/o Conmemoraciones
especiales

Grafico 9

Motivacion mejor servicio.
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Investigadores.

El gréfico muestra que 190 comerciantes del Centro Comercial la Condamine que

equivale al 96% mencionan por iniciativa propia tratan de mejorar el servicio de atencién
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al cliente, 7 comerciantes que corresponde al 3,5% dicen que a fechas y/o conmemo-
raciones especiales y 1 comerciante con un 0,5% que es por decisién administrativa.
La parte motivacional de las personas es fundamental a la hora de realizar un cambio
dentro de un negocio y se puede verificar que los comerciantes tienen ese deseo de
brindar un mejor servicio al cliente a sus consumidores, lo cual se debe aprovechar
al maximo para capacitaciones a realizarse con respecto a la temdtica para que los

beneficiados sean las personas que realizan las compras en el lugar.

3.6. ;Como le afectd la emergencia sanitaria en su negocio?

2.50% 1.50%
m Bajas ventas

m Reduccién de la cartera de
clientes

Escasez de productos

m Suspension temporal de
aranceles

Grafico 10

Afectaciones pandemia.
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Investigadores.

El gréfico muestra que 180 comerciantes que corresponden al 90% afirman que
la pandemia afectd a sus ventas, 12 comerciantes que pertenecen al 6 % dicen a una
reduccion de la cartera de clientes, 5 comerciantes con un 2,5% mencionan a la escasez
de productos y 3 comerciantes que equivale al 1,5% a la suspension temporal de
aranceles. De forma general el confinamiento por la pandemia afecto significativamente
a las ventas de los negocios haciendo que muchos de ellos cierren de manera definitiva,
actualmente la vacunacién que se esta dando a nivel mundial y en particularidad en
el Ecuador estd activando nuevamente la economia por lo que es primordial que los
comerciantes realicen acciones que les permitan recuperar su cartera de clientes, tener

mayores ventas y por ende mejorar su rentabilidad.
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0%

-

40.50%

m Organizacién de ferias barriales o
zonales

m Utilizacién de redes sociales

Control de vendedores
ambulantes

Grafico 1

Estrategia comercial.
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Investigadores.

3.7. ;Qué estrategia comercial usted sugeriria para incrementar las
ventas en el Centro Comercial Popular La Condamine?

El grafico indica que 81 comerciantes que corresponde a 40,5% afirman que la estrategia
comercial para incrementar las ventas es el control de vendedores ambulantes, 43 com-
erciantes que equivale al 21,5% dicen que es una mayor difusién del centro comercial
en radio, televisién y prensa escrita, 30 comerciantes con un 15% indican que mejorar
el servicio de atencién al cliente, 23 comerciantes con un 11,5% es la utilizacién de
redes sociales, 14 comerciantes que corresponden al 7% el implementar una tienda
online y 8 comerciantes con un 4% el mejoramiento de la presentaciéon en el punto de
venta. Las acciones que se realicen para mejorar las ventas van hacer fundamentales
a la hora de captar una mayor cantidad de clientes y lo mas importantes es buscar su
fidelizacién, por lo que las estrategias comerciales que se implementen en un negocio
van hacer influyentes en la mejora del mismo; una de las acciones que indican los
comerciantes que se debe implementar es el control de los vendedores ambulantes
y esto va a depender del Municipio de la ciudad de Riobamba por medio de las
ordenanzas y controles que se realicen al respecto, puesto que si no se toman acciones
los consumidores van a comprar los productos en los exteriores del establecimiento
afectando a las ventas de sus comerciantes. La utilizacién de redes sociales se convierte
en una herramienta que pueden aplicar o perfeccionar los comerciantes puesto que
hay un gran porcentaje de la poblacidon que aumento en la utilizacion de las redes
sociales y la publicidad y el contenido que se muestre en relacién con un producto va

a influir de forma directa en sus ventas y por ende en la rentabilidad.
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4. Conclusiones

Los comerciantes del Centro Comercial la Condamine se vieron afectados significati-
vamente en sus ventas a causa de la pandemia lo que les obligo a transformarse de
Cierta manera para poder llegar con sus productos a los consumidores de la ciudad de

Riobamba.

Los vendedores deben mejorar significativamente el servicio de atencién al cliente
muchos se olvidan del contacto directo que guardan con los clientes y que por tanto
representan la impresién inicial del local o negocio [10], urge por tanto que los usuarios
del Centro Comercial Popular La Condamine se muestren cultos y accesibles con
los clientes, se destaquen por estar eficientemente informados sobre los productos
que ofertan y las necesidades de los consumidores, que el comportamiento individual
merezca el reconocimiento colectivo por su cortesia y amabilidad con habilidades para
informar y persuadir pero también para escuchar con tolerancia, asi como también
con la predisposicién de resolver los problemas e inconformidades de los clientes de

manera oportuna.

La capacitacién en temas de servicio de atencién al cliente es un requerimiento para
los comerciantes del Centro Comercial la Condamine con el objetivo de atraer a una
mayor cantidad de clientes y poder fidelizarlos, lo que permitird mejorar sus ventas y su
rentabilidad y una de las opciones importantes es realizar convenios con instituciones
de educacién superior para que por medio del eje sustantivo de vinculacién puedan
llegar a este sector de comerciantes para que mejoren sus estrategias de servicio
al cliente para que las apliguen de mejor manera y puedan mejorar las ventas en
sus negocios; esto representara un punto de partida para acompafar eficientemente
el proceso de ventas, contemplando la planificacién que no solo permita distinguir el
publico objetivo, el ciclo de compras y ventas, la estrategia del mercado y las diferentes
maneras de tratar con la competencia sino también establecer metas especificas de
ventas, que deberdn ser realistas como oportunamente difundidas a los usuarios y
directivos de estos espacios de comercializacién, con el propdsito de generar involu-
cramientos para alcanzar garantizar resultados en un determinado periodo de tiempo.
Para desarrollar de manera efectiva la gestién de ventas productiva, debemos poner en
practica todas las estrategias citadas anterior mente las cuales serdn de gran ayuda para
los emprendedores, debemos tener en cuenta que para alcanzar el éxito es esencial
establecer metas e invertir en un equipo capacitado [11].

Un comerciante que no guarde actitudes favorables puede motivar que el mercado
se desprestigie y consecuentemente que los consumidores no retornen afectando a

las ventas propias y de otros negocios aledafios [10]; los comerciantes por tanto se
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constituyen en uno de los mas importantes motivos para perder clientes, pero también
para que los consumidores contindien adquiriendo y consecuentemente utilizando un
producto porque al recibir un servicio de atencién al cliente eficiente se sienten apre-
ciados y valorados, lo cual resalta ain mas la investigacion desarrollada por docentes
académicos que comprendieron la imperiosa necesidad de conocer las necesidades
y expectativas de los comerciantes pero también de establecer recomendaciones que
permitan reanimar la economia y con ello mantener los ingresos de muchos hogares
riobambefios que dependen del Centro Comercial la Condamine para el corto, mediano

y largo plazo.
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