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RESUMEN

En la actualidad se ha producido cambios en el comportamiento de compras de los clientes,
generando nuevos estilos de vida y necesidades, los comerciantes del mercado no han logrado
adaptarse a los cambios que los clientes han ido desarrollando con el tiempo ya sea por precios, falta
de publicidad, promocién y la ausencia de servicios. El presente estudio tiene como objetivo general
disefiar estrategias de comercializacion que les permita a los comerciantes mejorar su atencion al
cliente, pese que el mercado “Las Manuelas™ tiene una infraestructura moderna existen varios
problemas por los cuales el comprador no se siente satisfecho, generando malestar, bajo trafico de
clientes y por ende baja rentabilidad para sus comerciantes. Para disefiar las estrategias se realiz6 el
levantamiento de campo mediante técnicas de recoleccion de datos: entrevistas semiestructurada y
encuestas con preguntas cerradas realizada a 384 clientes. La investigacion concluy6 en proponer
estrategias claves que ayuden a la comercializacién y permita brindar servicios de excelencia en
atencion al cliente, especializando al mercado en la venta de variedades de productos frescos y

diferenciandolo con la incorporacion de calidad en servicios adicionales.

PALABRAS CLAVES: Estrategias de comercializacion, atencion al cliente, calidad,

mercado, diferenciacion.
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Design of marketing and customer service strategies in the “Las

Manuelas” market, Duran- Guayas Province

Authors:
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Tutor:
Lcda. Tatiana Chan Paredes. Mgs.

ABSTRACT

At present there have been changes in the purchasing behavior of customers, generating new
lifestyles and needs, market traders have not managed to adapt to the changes that customers have
been developing over time either due to prices, lack of advertising, promotion and the absence of
services. The purpose of this study is to design marketing strategies that allow to merchants to
improve their customer service, although the market "Las Manuelas™ has a modern infrastructure there
are several problems for which the consumer doesn’t feel satisfied, causing discomfort, low customer
traffic and therefore low profitability for its merchants. To design the strategies, the survey at market
was carried out through data collection techniques: semi-structured interviews and surveys with
closed questions made to 384 clients. The investigation concluded to propose some key strategies that
help to the commercialization and allow offering services of excellence in attention to the client,
specializing to the market in the sale of varieties of fresh products and differentiating it with the

incorporation of quality in additional services.

KEY WORDS: marketing strategies, customer service, quality, market, differentiation



Introduccion:

En Ecuador los Gobiernos Autonomos Descentralizados Municipales continuamente
realizan cambios en la infraestructura de los mercados de abastos para ofrecer un mejor
servicio a la comunidad, en donde, los mercados tengan una buena imagen que sea del agrado
tanto de clientes como de los comerciantes. Dentro de los principales mercados de viveres
que se han modernizado se encuentra el Mercado municipal “Las Manuelas” ubicado en las
calles Cuenca y Yaguachi zona céntrica del canton Duran perteneciente a la provincia de

Guayas.

De acuerdo a la publicacion de Diario El Universo (2018) “El Mercado Municipal Las
Manuelas dio inicio a sus actividades el 1 de junio del 2018. Su nombre es en honor a las
mujeres proceres ecuatorianas: Manuela de la Santa Cruz y Espejo, Manuela Cafizares y

Manuela Saenz” (p. 6).

El disefar estrategias de comercializacion y atencion al cliente beneficiara al mercado de

tal manera que se logre mejorar la satisfaccion de los consumidores, fidelizando al cliente y
por ende incrementar las ventas. Segin Rogel (2018) “La calidad de servicio y satisfaccion

del cliente son factores estratégicos que en la actualidad deben prevalecer, el servicio al
cliente se convierte en aquel componente que permite la adaptacion de acuerdo con cada una

de las necesidades del cliente”. (p. 128)

Para el presente estudio se realiz6 el levantamiento de campo, donde el alcance de la
investigacion sera de forma descriptiva con enfoque mixto de caracter cuantitativo y
cualitativo utilizando como técnica de recoleccion de datos la encuesta dirigida
exclusivamente a los clientes y entrevistas a profesionales para brindar soporte al disefio de

las estrategias asi pues mejorar el proceso de comercializacion y atencion al cliente.



CAPITULO 1

1. Planteamiento del Problema

1.1. Antecedentes del problema
En la revision bibliogréfica realizada, se describe el punto de vista de varios autores de
acuerdo con sus estudios, investigaciones y trabajos realizados con anterioridad, desde su

respectivo enfoque mediante la utilizacion de diversas estrategias empleadas en cada estudio.

En el trabajo de titulacion Leodn, Rios y Salazar (2016) denominado “Modelo de gestion de
servicio para el desarrollo de mercados tradicionales: estudio de caso del mercado de abastos
Centro civico del distrito de San Martin de Porres” realizado en Lima capital de Per( sefiala
que es necesario implementar un plan de mejora continua a la gestion de servicios, lo cual
favorecera significativamente al mercado de abastos logrando cambiar su imagen y
perspectiva de los clientes, generando confianza y satisfaccion. El autor en su proyecto
investigativo toma como referencia el modelo de ventaja competitiva de Michael Porter,
realizando la ejecucion de tres estrategias claves entre ellas: la diferenciacién, especializacion
y por ultimo la asociatividad para lograr el crecimiento del mercado. Es importante recalcar
que un plan de mejora esta ligado al fortalecimiento de la imagen comercial que tiene el
mercado en la actualidad, asi como el mejoramiento continuo de calidad de servicio que

recibe el cliente logrando cumplir con el nivel de expectativa que tiene el consumidor.

Desde las evidencias anteriores expuestas en el trabajo de investigacion titulado Modelo
de gestion administrativa y calidad del servicio al cliente en el Mercado “El Dorado” de la
Parroquia Puyo — Provincia de Pastaza perteneciente a la region amazénica del Ecuador
Segun Tagua (2016) direcciona al desempefio de calidad en atencion al cliente como

responsables a los administradores del mercado, asi como a los comerciantes minoristas con



el objetivo de optimizar el servicio hacia el cliente con eficiencia, eficacia, agilidad,
respeto, amabilidad y transparencia. Lo cual creard un vinculo entre las autoridades
municipales y los comerciantes, de tal manera, que esto ayudara a proporcionar una mejor
organizacion para el desarrollo de una comercializacion adecuada de los productos de
consumo diario, a su vez proponen un clima organizacional eficiente y de calidad hacia los

clientes del mercado lo que ayudara a mejorar el servicio.

En concordancia a los autores latinoamericanos Leon, Rios ,Salazar y Tagua de
nacionalidad peruana y ecuatoriana respectivamente, se concluye que ambos autores
implementaron diversas estrategias acordes a su tipo de investigacion, entre las estrategias
que utilizaron los autores peruanos hacen referencia a la diferenciacion que esta ligada a
promover la calidad del producto o servicio ofertado, luego la asociatividad que busca la
cooperacion y trabajo en equipo. Enlazando esta Ultima estrategia con el presente trabajo de
investigacion que pretende crear un vinculo de fortalecimiento entre las autoridades
municipales, comerciantes y clientes con la finalidad de alcanzar un buen clima

organizacional.

Desde el punto de vista de Kotler y Keller (2016) sefialo “el nivel de satisfaccion que tiene
un cliente se ve reflejado luego de realizar compras dependiendo de los resultados de la oferta

en relacion con sus expectativas previas” (p. 144).

El autor antes mencionado destacd la siguiente interrogante, de acuerdo con las
inquietudes que surgen en el cliente: “;Como es que los clientes conforman sus expectativas?
Se establecen a través de experiencias de compra realizadas con anterioridad, por medio de
consejos de terceras personas, de informacion otorgada por el comerciante, asi como

experiencias generadas por la competencia.” (p. 144)



Relacionando las teorias expuestas por el autor sefiala que las ofertas juegan un papel
fundamental al momento de adquirir algun tipo de producto motivo por el cual el cliente se
siente atraido y motivado, del mismo modo los comentarios positivos que reciben de parte de
algn familiar y/o conocido crean seguridad y motivacion al momento de acudir a comprar en

un sitio antes recomendado.

1.2. Planteamiento del problema

El canton Duran perteneciente a la zona de planificacion 8 de la provincia del Guayas, es
la segunda ciudad con mayor tasa de crecimiento poblacional con un 7.89% segun los datos
obtenidos del sitio web del INEC (2010). En esta zona se encuentra ubicado un moderno
mercado, el que cuenta con una infraestructura arquitectonica disefiada de tal manera que

cumplan con las expectativas del comerciante y satisfaga las necesidades del cliente.

El Mercado “Las Manuelas” forma parte del reordenamiento urbano del centro del canton
ferroviario, posee una gran infraestructura en su interior conformadas por dos plantas ademéas
cuenta con escaleras eléctricas, patio de comidas, areas climatizadas, sistema contra incendios
y tiene un &rea recreativa dirigida exclusivamente para los hijos de los comerciantes, esta
ultima se encuentra en la planta baja del mercado. Sin embargo, los clientes no se encuentran
satisfechos puesto que, las escaleras eléctricas no trabajan con normalidad, los clientes
indicaron que constantemente se encuentran dafiadas ya sea por falta de mantenimiento, por

tal motivo tienen que usar las escaleras metalicas.

Otro de los problemas, por lo que no se logra cubrir con las expectativas de los clientes es
en las dimensiones de los puestos de trabajo que son demasiado estrechos en comparacion al
antiguo mercado minorista César Yanez ubicado frente al cerro Las Cabras, lugar al que
pertenecian los comerciantes del mercado “Las Manuelas”, en donde los clientes tenian

libertad de escoger los productos de acuerdo con sus gustos y preferencias. En vista de que el



Mercado “Las Manuelas” no cuenta con suficientes puestos fisicos, los comerciantes que
tienen los puestos de legumbres deben de compartir su espacio con 2 0 3 comerciantes mas,
la dimensién de estos puestos son de 4.5 m? y 9 m?% segin los datos obtenidos de la
Ordenanza municipal reformada que regula el uso, funcionamiento y administracion del
mercado municipal y ferias libres en su articulo N° 9 (2018). La ex alcaldesa Ing. Alexandra
Manuela Arce Pllas realizo el célculo para los 428 comerciantes que existen hoy en dia en el
mercado entre comerciantes formales e informales, sin embargo, al asumir el cargo de
cabildo el economista Dalton Narvéez se encontrd con la novedad que el mercado solo cuenta
con 362 espacios fisicos por lo que no se logra cubrir con la demanda de los comerciantes, 66

de ellos deben adaptarse a las necesidades que tiene el mercado, por la carencia de puestos.

A esto se suma, que el mercado se encuentra mal segmentado, se puede visualizar que el
patio de comida se encuentra ubicado justo en frente a la zona de mariscos y carnes, creando
mal aspecto a los clientes al momento de comer algun aperitivo dentro del mercado
recibiendo olores desagradables provenientes de estas areas, a su vez en el sector de las frutas
existen puestos ubicados tanto en la planta alta y baja del mercado, los mismos que deberian
estar ubicados en un solo conjunto para que el cliente no tenga la necesidad de subir y bajar a
adquirir frutas. Adicional a esto, los comerciantes de la zona de legumbres tienen los
productos aglomerados y utilizan sus puestos como bodega, dando una pésima imagen al

mercado.

Otra de las falencias se encuentra con el area climatizada que tiene el mercado estd no
abastece, por lo que existen quejas causando molestias tanto de parte de los comerciantes
como de los clientes, sobre todo en los fines de semana y horas donde existen mas de 2 0 3
personas en los diferentes puestos, en donde se pudo evidenciar en los dias del levantamiento
de informacion que el calor es insoportable, provocando: estres y ansiedad de realizar las

compras en el menor tiempo posible.



El trabajo de investigacion realizado propone disefiar estrategias que ayuden a que el
cliente se sienta satisfecho y comodo al momento de realizar sus compras, ofreciéndoles

nuevas alternativas de servicios para el mercado con la finalidad de incrementar el tréfico.

1.2.1. Formulacién del problema
¢El disefio de estrategias mejorara la atencion al cliente y comercializacion en el Mercado

Las Manuelas-cantén Duran?

1.3. Sistematizacion del problema
¢ Es factible disefar estrategias para mejorar la atencién y la comercializacién al cliente en

el Mercado Las Manuelas-cantén Duran?

¢Como es el actual servicio que reciben los clientes en el Mercado Las Manuelas-canton

Duran?

¢De qué manera se puede medir el nivel de satisfaccion de los clientes en el Mercado Las

Manuelas-cantén Duran?

1.3.1. Objetivo general
Disefiar estrategias de comercializacion que les permita a los comerciantes mejorar su

atencion al cliente.

1.3.2. Obijetivos especificos
e Determinar las necesidades que tienen los clientes.
e Establecer bases tedricas y cientificas que sustenten la investigacién de campo.
e Identificar el proceso actual de comercializacion en el mercado “Las Manuelas”
e Proponer estrategias de mejora para los procesos de comercializacion y atencion al cliente

en el mercado “Las Manuelas”.



1.3.3. Justificacion de la investigacion

1.3.3.1. Justificacion teorica
La comercializacion fomentara la competitividad conquistando nuevos mercados y
fidelizando a los clientes, no obstante, esta investigacion se realiza con el proposito de
perfeccionar el conocimiento existente en el “Mercado Las Manuelas” mejorando el indice de
satisfaccion hacia los clientes mediante la ejecucion de diversas estrategias que apoyen al

comerciante a generar mas ingresos y permita dinamizar la economia del pais.

1.3.3.2. Justificacion social
Este estudio va a promover la productividad de los comerciantes, cumpliendo con la Ley
organica de la economia popular y solidaria del sector financiero popular y solidario, de
acuerdo al articulo 15 en la seccién 1 de las Organizaciones del Sector Comunitario
establece: el conjunto de organizaciones sin importar su sexo, edad o género que se agrupen
para formar parte de un trabajo conjunto cuyo objetivo es fomentar la produccién y
comercializacion de productos y/o servicios de forma social y solidaria. (Ley organica de

economia popular y solidaria , 2014, p. 8)

A la vez va a contribuir para “impulsar la productividad y competitividad para el
crecimiento econdmico sustentable de manera redistributiva y solidaria” conforme esta
establecido en el eje 2 de la Economia al servicio de la sociedad, en el articulo 5 menciona al
Ecuador como un pais justo, social y solidario, el cual busca garantizar la produccién y
comercializacion de productos y/o servicios que contribuyan al Buen Vivir para de esta
manera fortalecer al sistema econémico social y solidario. ("Plan Nacional de Desarrollo

2017-2021 Toda una Vida" de Ecuador, 2017)

Se trabajara en la investigacion apegados al objetivo 3 del nuevo milenio de la

Organizacion Mundial de Comercio, que se basa en la salud y bienestar, cuya meta es



promover una vida sana promoviendo el bienestar para todos, incluyendo mujeres y

jévenes cumpliendo con el Objetivo del Desarrollo Sostenible (2019 ).

Siendo los principales beneficiarios los clientes quienes sentiran confianza y comodidad al
momento de hacer sus compras, que por lo general son articulos de primera necesidad. A su
vez va a ayudar al comerciante a incrementar sus ingresos, mediante la comercializacion de

sus productos.

1.3.3.3. Justificacién metodoldgica
El tipo de investigacion es descriptiva con un enfoque mixto cualitativo y cuantitativo,
empleando técnicas de recoleccién de informacién como la encuesta y entrevista, las mismas
que ayudara a la recopilacion de informacion para conocer a fondo la situacion actual que

atraviesa el mercado y asi implementar estrategias que favorezcan al mismo.

1.3.4. Viabilidad del estudio

El presente estudio es factible, debido a que se forma parte del proyecto de investigacion
del Fondo Concursable de Investigacion (FCI), cuyo titulo del proyecto es “Disefio de un
Modelo de optimizacion y sistematizacion como herramienta de mejora en el comercio del
Mercado “Las Manuelas”. Gracias a este aporte, tenemos el acceso a informacion otorgada

por parte de la administracion y clientes del mercado municipal.



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes tedricos

2.1.1. Marketing Mix

Para el padre del marketing moderno Kotler y Armstrong (1998) citado en Rodriguez
Santoyo (2013) definen la Mercadotecnia como “Proceso social y administrativo por el
que individuos o grupos de personas obtienen lo que necesitan y desean a través de la

creacion, el intercambio de productos” (p. 2).

Los autores antes mencionados (Armstrong & Kotler, p. 54, 2008) en su libro de
Fundamentos de Marketing indicaron que se debe realizar un anélisis FODA, el cual
genera una evaluacion global de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que
tiene la empresa, analizando sus mercados y entornos de marketing para encontrar
oportunidades atractivas y evitar amenazas externas o riesgos desfavorables para que
provocan desafios en su desempefio. Es necesario estudiar sus fuerzas, asi como sus
debilidades de marketing actuales y potenciales, para determinar oportunidades que deben

de mejorarlas, a su vez conocer a fondo como cual es la situacion actual que se atraviesa.

Asi mismo para los siguientes autores Kerin, Berkowitz, Hatley y Rudelius (2003)
como se citd en Santoyo (2013) definen a la Mercadotecnia como “un proceso de
negocios orientado a la satisfaccion del cliente, encargado de planificar y ejecutar todas las
actividades relacionadas con las 4 P: producto, precio, plaza y promocién para lograr el

éxito comercial” (p. 2).

Jerome Mc Carthy (s.f) referenciado en Guancha Chuga (2013) manifiestan que: el

Marketing es el conjunto de métodos que con estudios de mercado intentan lograr el maximo
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beneficio en la venta de un producto. Su funcion primordial es la satisfaccion del cliente sea
este potencial o actual mediante las cuales pretende disefiar el producto, establecer precios,

elegir los canales de distribucion y las técnicas de comunicacién mas adecuadas (p. 24).

En bases a las definiciones anteriores se puede concluir que las 4ps son las variables de la
mercadotecnia conocidas como marketing mix, creadas y aplicadas actualmente, cuyo
objetivo en esta investigacion sera conocer la situacion actual del mercado lo que permitira
desarrollar estrategias especificas que ayudaran a mejorar su posicionamiento y
competitividad; permitiendo conocer, estudiar y comprender a profundidad las necesidades,
gustos y preferencias del cliente brindandoles un servicio de calidad acorde a sus exigencias,

donde se buscaré fidelizar y generar mayor trafico.

Hoy en dia, se estudia el segmento de mercado a la cual se quiere llegar mediante el
analisis y comportamiento de los consumidores; se investiga las necesidades que el cliente
tiene buscando alternativas que logre satisfacerlas, es por ello que la mercadotecnia es una
gran herramienta necesaria e importante ya que mediante este instrumento se puede disefiar

estrategias que beneficie al mercado con el objetivo de generar ganancias.

Producto Precio
Variedad Precio de lista
Calidad Descuentos
Disefio Periodo de pago
Caracteristicas Condiciones
Marca de crédito
Envase
Servicios

Clientes meta

| Posicionamiento
buscado
Promocioén Plaza (o Punto
Publicidad Z ‘ de venta)
Ventas Canales
personales Cobertura
Promocion de Sugtldq
ventas Ubicaciones
Relaciones Inventario
ibii Transporte
biicas
s Logistica

Figura 1 Las 4p del marketing mix

Fuente: Componentes de las 4p del marketing mix. Tomado de
“Fundamentos de Marketing ”, por (Kother & Armstrong, 2008)
(8 ed.) México: Pearson Education.(p.31)
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Desde el punto de vista de Kother y Armstrong (2008), la direccion del marketing adopta

tres orientaciones:

e Producto: postula que los consumidores prefieren los productos que ofrecen lo
mejor en calidad, desempefio y caracteristicas innovadoras por lo tanto no requiere
muchos esfuerzos promocionales.

e Ventas: sostiene que los consumidores no compraran una cantidad suficiente de
los productos de la organizacion al menos que esta realice una labor de ventas y
promocion a gran escala.

e Marketing: establece que el logro de las metas de la organizacion depende de la
determinacion de las necesidades y deseos de los mercados metas, de la entrega de
la satisfaccion deseada en forma mas eficaz y eficiente que los competidores. (p.

31)

Kotler y Lane Keller (2006) citado por Delgado y Passailaigue (2017) afirman que “El
marketing consciste en indentificar y sastifacer las necesidades de las personas y de la

sociedad en forma rentable” (p. 6).

El marketing es una herramienta que ayuda a desarrollar estrategias para asi poder captar y
retener nuevos clientes buscando sastifacer sus necesidades, indentificando en primer lugar
cuales son las necesidades que el cliente demanda para crear estrategias que ayudaran a

cumplir sus expectativas.

Los mercados no solo buscan atraer a los clientes si no también fidelizarlos, se pretende
establecer relaciones directas entre: comerciante, clientes y administradores lo que hara que

el centro municipal de abastos adquiera valor para alcanzar las metas deseadas.
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Es por ello que para Kother y Armstrong (2008) el concepto de las 4 p se refiere ala
visién mercado desde la perspectiva del que vende, no del que compra. Los autores recalcan
que desde el punto de vista del comprador existe una mejor forma de describir las 4P es

relacionandola con las 4C.

Tabla 1l CuatroPyC

Cuatro P Cuatro C

Producto Cliente complacido
Precio Costo para el cliente
Plaza Conveniencia
Promocion Comunicacion

Nota: Adaptado por autores, Informacion obtenida del libro de “Fundamentos de Marketing ”,
por (Kother & Armstrong, 2008) (8 ed.) México: Pearson Education. (p.31)

2.1.2. Evolucion de la Comercializacion

Para Falla, (2008) y Pellini, (2015) La comercializacion nace desde los tiempos
ancestrales en donde al inicio se utilizaba la caza y el cultivo para obtener alimentos, asi
inicia el trueque el cual se basa en el intercambio de productos y/o servicios sin la
implementacién del dinero, considerado como una practica primitiva e ineficiente para los

clientes. (Artieda Rojas, Mera Andrade, Mufios Espinoza, y Ortiz Tirado 2017,p. 289).

Unos de los principales métodos de origen en la comercializacién fue el trueque que se
caracteriz6 como pilar fundamental en la creacion de los mercados sociales e internacionales,
donde ya se daba inicios a la comercializacion por medio del intercambio de diferentes tipos
de productos dependiendo de la necesidades que surgia en personas, y con el pasar del tiempo
el método de intercambio de bienes o servicio fue cambiando y ya el valor de cada productos

0 servicio ofertado se lo determinaba por unidades monetarias.
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Para Pigatto, Smith y Lourenzani (2015) los métodos de comercializacidn existieron hace
muchos afos atrés y estos han cambiado de acuerdo a las diversas perspectivas de la
comunidad, definiéndolo como un conjunto de procesos en el que intervienen: ofertantes,
demandantes, mercado, canal y producto; con el objetivo de satisfacer cada una de las

necesidad a través de la venta o intercambio de un bien o servicio (Artieda et al.,2017,p. 289).

Sin embargo para Fernandez y Plata, 2006; Leon, Guzman, Garcia, Chavez y Pefia (2014)
citado en (Artieda et al., 2017) este sistema primitivo llamado Trueque no fue constante con
el pasar del tiempo ya que si bien surgio en una cultura de paz, poco a poco se deteriord
debido a los intereses de los comerciantes en su gran mayoria: pescadores, agricultores y
ganaderos que empezaron a tener problemas y envidia por la invasion de territorio, es aqui
donde un sistema de comercio tranquilo cambid a un campo de combate, en donde cada uno
debia poseer mayores productos y asi de a poco se busco una medida para que el intercambio

justo y mas rentable para las comunidades (p. 291).

En esa época no existia como tipo de cambio el dinero por lo que el intercambio de bienes
0 servicios era la Gnica forma que tenian para cubrir las necesidades por otra parte para los
siguientes autores Fernandez y Plata (2006) el principal problema al que se enfrentaban las
personas que comercializaban bienes, era de encontrar a alguien que estuviera dispuesto a
cambiar por lo que ya no necesitaba; se describe al trueque como el primer sistema de

comercializacion cuyo fin era el de la convivencia armonica (Artieda et al., 2017,p. 291).

2.1.3. Comercializacion

Segun el padre del marketing Armstrong y Kotler (2013) en su libro fundamentos de
marketing define a la comercializacion como “el conjunto de actividades humanas dirigidas a
facilitar y realizar intercambios de forma econdmica, con el fin de introducir un nuevo

producto y/o servicio al mercado” (p. 238).
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En su estudio Stanton menciona que “la Comercializacion es un conjunto de actividades
relacionadas entre si para cumplir los objetivos determinados, cuyo objetivo es hacer llegar
los bienes y/o servicios desde el productor hasta el consumidor” ( Guancha Chugé, 2013,p.

21).

Desde el punto de vista del autor de varios libros de comercializacion Mc. Carthy (1990)
definio a la comercializacion como el proceso o conjunto de actividades comerciales que se
encargan de la distribucion de flujo de bienes y/o servicios al cliente con el fin de satisfacer
las necesidades existentes, en donde hace énfasis en que la comercializacion debe iniciar
desde el cliente mas no de la produccidn, teniendo en consideracion las variables de las 4 p

del marketing mix: producto, precio, plaza y promocion (p. 42).

2.1.4. Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente

De acuerdo con la “teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente” disefiada por el
autor Frederick Irving Herzberg, hace referencia a la satisfaccion e insatisfaccion que recibe
el cliente de acuerdo con el tipo de producto o servicio recibido, en donde predominan dos

factores fundamentales: higiénicos y motivaciones.

Conforme la publicacidon del articulo segun el autor Pérez (2015) define a “La ausencia del
factor higiénico o extrinseco como la principal causa de insatisfaccion en los clientes
mientras el factor motivacional o intrinsecos su presencia ayuda a mejorar el grado de
satisfaccion”. Entendiéndose por factor motivacional como beneficios, necesidad de ayudar y
colaborar al entorno propio, por otro lado, en los factores higiénicos se destacan entorno

fisico seguro, avances y crecimientos propios.

Los comerciantes del Mercado Municipal “Las Manuelas” recibieron capacitaciones
continuas por parte de los colaboradores técnicos de la ARCSA o conocida como Agencia

Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria quienes impartieron sus
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conocimientos de forma gratuita a mas de 180 comerciantes, esta capacitacion hace
énfasis a la teoria expuesta anteriormente sobre como influye la higiene con el nivel de
satisfaccion del cliente, cuyo enfoque fue dar a conocer el buen uso del manual de
Précticas Correctas de Higiene y Manipulacion de Alimentos, entre los principales temas
expuestos se tratd: sobre el correcto almacenamiento de productos, manipulacion de
alimentos, control de plagas, higiene del personal, uso de materias primas que no afecten
la inocuidad de los alimentos, elaboracion de planes de limpieza. Con la finalidad de
precautelar la salud de los ecuatorianos por medio de la oferta de servicios de calidad.

(Agencia Nacional de regularizacion, control y vigilancia sanitaria [ARCSA], 2019).

2.1.5. Necesidad
El autor en su libro direccién de mercadotecnia hace referencia a la necesidad como

carencia de un bien béasico al cual una persona tiene afinidad. (Kotler y Keller, 2016, p. 5)

2.1.6. Atencion al cliente y calidad de servicio

Segun la revista Venezolana titulada “El Capital humano en la atencidn al cliente y calidad
de servicio” por el autor Najul Godoy (2011) sefialé lo importante que es satisfacer las
necesidades del cliente, donde hace énfasis al consumidor final, sefiala que entre los aspectos
mas importantes para lograr la competitividad es identificar las posibles fallas que se puedan
presentar al momento de brindar la atencion adecuada donde se deben controlar y mejorar
continuamente los procesos de manera mas eficiente, siendo el capital humanos uno de los
factores importantes al momento de tener contacto directo con el cliente, por tal motivo se

considera fundamental que el comerciante deba estar en constante capacitacion (p. 25, 26).

Los compradores cada dia son mas exigentes y tienen un gran poder de decision en el
mercado, si no existe un buen servicio y un producto de calidad, estos no regresaran a

comprar.
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Por lo que el principal objetivo del comerciante es conocer y entender tan bien a todos sus
clientes, que el producto o servicio puede ser definido y ajustado a sus necesidades para

poder satisfacerlo (Najul Godoy , 2011, p. 26, 27).

Godoy hace referencia a los diez mandamientos de atencion al cliente.

1. El cliente por encima de todo, es al cliente que debemos tener presente en todo
momento.

2. No hay nada imposible cuando se quiere, muchas veces los clientes solicitan
cosas casi imposibles, pero con un poco de esfuerzo se puede lograr lo que €l
desea.

3. Cumplir todo lo que se prometa, el cliente debe sentirse confiado y esto depende
de la credibilidad de la informacion que recibe y de quien se lo transmite.

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, cuando el cliente se sienta satisfecho
de recibir mas de lo esperado y esto se logra conociendo muy bien a los clientes,
concentrando toda la atencion a sus necesidades y deseos.

5. Para marcar la diferencia, el capital humano que tiene el contacto directo con
los clientes tienen un gran compromiso pueden lograr que estos regrese 0 jamas
quieran volver.

6. Fallar en un punto significa fallar en todo, puede que todo funcione a la
perfeccion, pero que pasa si falla la calidad de producto o servicio entre otros
detalles del cierre de ventas, todo se va al piso.

7. El empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos, el capital humano debe
estar orientado al logro de las ventas y capacitado para eso.

8. Eljuicio sobre la calidad del servicio lo hace el cliente, quienes califican la

atencion recibida si es buena vuelven o de lo contrario no regresaran.
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9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar, si se logra
alcanzar los objetivos propuesto de servicio y satisfaccion de consumidor

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo, todas las
personas de la organizacién deben estar alineadas a satisfacer al cliente.(2011,

p. 26, 27)

Como indico el autor Vieites (2015) en su cuaderno practico para gestion empresarial,
menciona que la calidad de atencion al cliente, como punto clave al vendedor como la
persona responsable de fidelizar y atraer la atencion del cliente, ademas recomienda la
utilizacion de técnicas de ventas para captar su atencion, entre dichas técnicas y habilidades

Se encuentran:

e Emplear un lenguaje claro y apto a cada tipo de cliente.

e Demostrar el funcionamiento de los productos siempre que sea posible.

e Resumir de manera concisa los principales beneficios del producto.

e Tratar de manera individualizada a cada cliente.

e Adelantarse a las reacciones del cliente, procurando que escuche lo que quiere
escuchar (esto no implica engafar al cliente)

e Aplicar el sistema AIDDA lo que involucra (Atencion, interés, demostracion,

deseo y accion) ( p. 30)

De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) citado en la revista de la
universidad nacional de colombiana “Innovar Journal” por el autor Duque Oliva (2005) el
servicio basico de calidad se produce con la interaccion de los clientes y los elementos de un

servicio estos autores determinan tres elementos de calidad:

o Calidad fisica: Incluye los apectos fisicos del servicio brindado a los clientes.

o Calidad corporativa: lo que afecta a la imagen de una organizacion o empresa.



18

o Calidad interactiva: interaccion entre el personal y los clientes. (p. 70)

2.1.7. Modelo SERVQUAL

Los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) crearon un modelo Ilamado
SERVQUAL citado en Matsumoto Nishizawa (2014) nos hace referencia a que el modelo
SERVQUAL “Es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la medicion de
la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el

servicio”.

Es un método que ayuda a tener un mejor andlisis de los aspectos cualitativos y
cuantitativos de los clientes permite conocer factores tangibles, incontrolables e impredecible
de los clientes. Este modelo se basa en conocer detalladamente las expectativas y percepcion

de los consumidores finales.

Matsumoto Nishizawa (2014) se basa en los autores del modelo de servqual y enfatiza en

su trabajo de investigacion 5 dimensiones para medir la calidad del servicio las cuales son:

e Confianza o empatia: se basa especificamente en la entrega del servicio prometido, tal
y como se pacto en la compra de un producto. Atencion personalizada.

e Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso.

e Responsabilidad: voluntad de ayudar al cliente y brindar un servicio rapido.

e Garantia: cortesia de parte de los comerciantes y su capacidad de transmitir confianza.

e Elementos tangibles: se observa la apariencia fisica del vendedor, la infraestructura e

instalaciones fisicas.

Continnzn
Sarvicio

Flabilicdad FParcibido

Parcopaidn da o

Responsabilicinc calldad del sarviclo

Giarantin Servicio
Esparado

Tangibihicad

Figura 2 Modelo SERVQUAL
Fuente: Zeithnam, Berry y Parasuraman (1988 p.26). Zeithaml y Parasuraman (2004, p.26)
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El modelo americano desarrollado por Zeithnam, Berry y Parasuraman en 1988 fue
utilizado en la presente investigacion debido a que facilita desarrollar herramientas de calidad
mediante la medicion de la percepcion y las expectativas en diferentes factores desde el

cliente que es la fuente de informacion para desarrollar el presente trabajo de investigacion.

Es uno de los métodos mas utilizados por académicos porque permite cuantificar la
calidad del servicio, también a conocer y evaluar las expectativas del cliente, y la percepcion

que este tiene sobre el servicio.

Las variables que se tomo en consideracion dentro de la investigacion esta basado en el
modelo americano servqual en donde se va medir los siguientes elementos: en primer lugar,
los elementos tangibles del mercado “Las Manuelas” como es su infraestructura moderna, los
equipos de tecnologia con el que cuenta. Luego que a los cliente el comerciante les brinde
seguridad y confianza de realizar sus compras, en cuanto a la responsabilidad voluntad de
ayudar al cliente, si este adquiere un producto y lo encuentra dafiado, que el comerciante le
pueda cambiar el producto, para asi sentirse satisfecho y pueda volver a adquirir por medio de

esta garantia.

En resumen de todas las teorias expuestas con anterioridad, en primer lugar vamos a
realizar un andlisis FODA con la finalidad de entender la situacion actual que atraviesa el
mercado y enfocarnos en las diversas estrategias que se proponen. De manera similar para el
disefio de las estrategias se debe conocer en primera instancia cuales son las necesidades del
cliente y como se las conoce mediante el resultado de las encuestas, trabajando en conjunto
con el marketing mix conociendo que los principales productos que se comercializan son los
de primera necesidad. La encuesta esta basada en el modelo americano Servqual, el mismo
que permite medir y conocer las expectativas del cliente, por consiguiente se va a trabajar con

los comerciantes para que cambien su percepcion del actual servicio que estos brindan
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utilizando la teoria del factor motivacional, capacitandolos para que ellos cambien su forma

de comercializar el producto con empatia que sea del agrado del cliente.

2.2. Marco contextual
El Cantén Duran, Provincia de Guayas se encuentra en la zona 8 de planificacion, con una
poblacidn 235.769 mil habitantes. Su poblacion economicamente activa (PEA) es del 52.4%

datos obtenidos por el Instituto de estadistica y censo (INEC, 2010) en su Gltimo censo.

2.2.1. Ubicacion geografica
El mercado municipal “Las Manuelas cuyo presupuesto referencial de la obra es de USD
180,191.33 de acuerdo con publicacion web del Servicio Nacional de Contratacion Publica

(2018) por el gobierno autonomo descentralizado del canton Duran”.

Esté ubicado en la zona céntrica de Duran, su horario de atencion al publico es de Lunes a
domingo de 06:00 am hasta las 15:00 pm, actualmente tiene 2 afios y dos meses de

funcionamiento, debido a que inicio sus actividades el 1 de Junio del 2018.

De acuerdo a la publicacion de Diario El Universo (2018), el mercado es un edificio
de seis mil metros de construccién, tiene 2 pisos, dos escaleras eléctricas de
aproximadamente 35° con casi 5 m de altura y con pasos de 80 cm, un ascensor con
capacidad hasta 18 personas o 1500 Kg fabricado en acero inoxidable, patio de comidas

y areas climatizadas.

De conformidad con la (Ordenanza reformada que regula el uso, funcionamiento y
administracion del mercado municipal y ferias libres , 2018, p. 4) establece el precio y

dimensiones de cada local comercial, conforme se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 2 Costo de alquiler de arriendo

Dimensiones M? Costo de alquiler*
Pequefio 4.5 $30
Grande 9 $70

Nota: Adaptado por autores, Informacién obtenida de Ordenanza reformada que regula el uso,
funcionamiento y administracion del mercado municipal *mensual, asumiendo el Cabildo los costos de
electricidad y de agua potable

El Mercado “Las Manuelas” cuenta con 110 sitios de parqueos, los planos arquitectonicos
se encuentran en el Apéndice A la planta alta y Apéndice B planta baja. En la siguiente tabla

se muestra como estan segmentados los puestos de trabajo de forma fisica:

Tabla 3 Ubicacion fisica de Puestos

PUESTOS NUMERO
Carnicos: pollo, carnes, mariscos* 71

Frutas 28

Huevos y lacteos 23
Legumbres y verduras 168
Embutidos 21
Productos medicinales 10
Alimentos para animales 20

Varios ** 87
TOTAL DE PUESTOS 428

Nota: Adaptado por autores, Informacidn obtenida por administradores del
Mercado “Las Manuelas” *carnicos aborda: pollos, carnes y mariscos
**yvarios se encuentra ropa, calzado y la comida preparada.

2.2.2. Clientes

El mercado municipal “Las Manuelas” recibe gran cantidad de clientes, estos clientes en

su gran mayoria son mujeres las mismas que realizan la adquisicion de productos para el
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consumo del hogar, por otro lado existe un menor porcentaje de clientes que son hombres que

acuden al mercado a comprar productos para su emprendimiento propio.

En su gran mayoria los clientes se auto identificaron como mestizos, cuyo rango de edad
varia entre 18 a 50 afios, el mercado recibe la visita de tres de las principales parroquias del

cantén Duran entre ellas: Eloy Alfaro, EI Recreo y Divino Nifio.

2.3. Marco legal
De acuerdo con la (Constitucion de la Republica del Ecuador , 2008) en el tercer capitulo

de la novena seccion hace referencia a los usuarios y consumidores de productos o servicios.

Conforme lo dicta el Art. 52. Las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion
precisa y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas. La Ley establecera los
mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de los
consumidores; y las sanciones por vulneracién de estos derechos, la reparacion e
indemnizacién por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y/o servicios y por la
interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o

fuerza mayor.

En la misma Constitucién se dispone en el “Art. 55.- Los consumidores podran constituir
asociaciones que promuevan la informacion y educacion sobre sus derechos, las representen

de esta manera defiendan ante las autoridades judiciales o administrativas.” (p. 40).

En concordancia al articulo 238 de la Constitucién de la Republica del Ecuador consagra
el principio de autonomia municipal, donde sefiala a “Los Gobiernos Autonomos
Descentralizados gozaran de autonomia politica, administrativa y financiera, se regiran por

los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion y



23

participacién ciudadana.” Entendiéndose por gobiernos autdbnomos descentralizados las

juntas parroquiales rurales y a los concejos: municipales, provinciales y regionales.

En el articulo 133 de la Ley antes mencionada incluye a los gobiernos autbnomos
descentralizados con el fin de fomentar la economia solidaria y social, incluye las
proyecciones socioeconémicas como un gran aporte a fortalecer el comercio, lo cual incluye
a los comerciantes minoristas a través de la creacion de diversos centros de acopios, centros

de distribucion y comercializacion de productos, ferias y mercados.

Acorde a la Ordenanza municipal el proposito del Gobiernos Autbnomos
Descentralizados Municipal del canton Duran es optimizar la atencion al pablico en general
en los centros de abastos, desarrollar e implementar un programa predilecto y correctivo a la

infraestructura que contribuya al mejoramiento.

De acuerdo con lo que expide la Ordenanza reformatoria que regula el uso,
funcionamiento y administracion del mercado municipal y Ferias libres del canton Duran,

sefiala en sus articulos:

Art. 2.- la finalidad de la Ordenanza es regular el uso, funcionamiento y administracion de

los mercados municipales, asi como la realizacion de ferias libres.

Art. 3.- Los mercados municipales estaran ubicados en los muebles inmuebles que designe
el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Duran, su ubicacion seré en

lugares abiertos, bajo el control municipal que no altere el orden ni el ornato pablicos.

En donde las ferias libres funcionaran a una distancia no menor a 2 km de los mercados
municipales, en diversas areas: pavimentadas o asfaltadas, parqueos o plazas, sin interrumpir
el transito vehicular. Refiriéndose por ferias libres todo aquel tipo de negocio de venta de

viveres, frutas y verduras que no afecte con el orden publico.
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El Consejo de Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Duran
establece en la (Ordenanza Municipal , 2014, p. 2) la misma que regula el uso,
funcionamiento y administracion del mercado municipal y ferias libres en el canton
Durén toma como predmbulo al articulo 76 de Ley orgéanica de economia popular y
solidaria, define al comerciante minorista como la persona natural, que de forma
autonoma, desarrolle un pequefio negocio de provision de articulos y bienes de uso o

de consumo y prestacion de servicios.

Segun la Ley Organica De Economia Popular y Solidaria (2014) en sus articulos, se

establecen las siguientes definiciones:

Art. 75.- Emprendimientos unipersonales, familiares y domésticos.- Son personas o
grupos de personas que realizan actividades econémicas de produccién,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios en pequefia escala efectuadas por
trabajadores autbnomos o pequefios nucleos familiares, organizadas como sociedades
de hecho con el objeto de satisfacer necesidades, a partir de la generacion de ingresos e
intercambio de bienes y servicios. Para ello generan trabajo y empleo entre sus

integrantes.

Art. 76.- Es comerciante minorista la persona natural, que de forma auténoma,
desarrolle un pequefio negocio de provision de articulos y bienes de uso o de consumo
y prestacion de servicios, siempre que no exceda los limites de dependientes
asalariados, capital, activos y ventas, que seran fijados anualmente por la

Superintendencia.

Art. 77.- define al artesano como el trabajador manual, maestro de taller o artesano
autonomo que desarrolla su actividad y trabajo personalmente. En caso de ser

propietario de un taller legalmente reconocido, no excedera los limites de operarios,
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trabajo, maquinarias, materias primas y ventas, que seran fijados anualmente por la

Superintendencia.

Bajo esta misma Ley, en la seccion nimero 2 de las Organizaciones del Sector
Asociativo en el Art. 18.- Define al Sector Asociativo como el conjunto de asociaciones
constituidas por personas naturales con actividades econdémicas productivas similares o
complementarias, con el objeto de producir, comercializar y consumir bienes y
servicios licitos, auto abastecerse de materia prima, insumos, herramientas,
comercializar su produccién en forma solidaria y auto gestionada bajo los principios de

la presente Ley.

Mientras en la tercera seccion en el Art. 21.-Sector Cooperativo es el conjunto de
cooperativas entendidas como sociedades de personas que se han unido en forma
voluntaria para satisfacer sus necesidades econdémicas, sociales y culturales en comdn,
mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion democratica, con

personalidad juridica de derecho privado e interés social.
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CAPITULO 3

3. METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

Segun Cortés e Iglesias (2004) indico “que para realizar la investigacion y bajo cualquier
enfoque que empleemos es importante visualizar el alcance del estudio que se va a llevar a
cabo, los tipos de estudios se dividen en exploratorios, descriptivos, correlacionales y

explicativos” (p. 20).

El autor antes mencionado Cortés e Iglesias (2004) afirma que el objetivo del tipo de
investigacién descriptivo se basa en enfocarse en las caracteristicas propias de grupos de
personas 0 comunidades especificas. En donde se encarga de describir cualquier tipo de

situacion, fenébmeno o hecho relevante que se desee analizar a profundidad.

Para el presente proyecto de investigacion, el tipo de investigacion a utilizar sera
descriptivo, porgue permite comprender la descripcion y analizar el actual servicio para la
obtencion de informacion requerida y de esta forma descubrir las necesidades de los clientes;
por otro lado, se busca conocer la situacion actual que tiene el mercado con respecto proceso
de comercializacion y de esta manera saber que les hace falta para mejorar la atencion de los

clientes.

3.1.1. Enfoque
El enfoque que se llevé a cabo fue mixto: es decir la combinacion del enfoque cuantitativo

y cualitativo.

3.1.1.1. Enfoque cuantitativo
De acuerdo con Hernandez Sampieri (2016) define al enfogque cuantitativo como “el uso

de recoleccion de datos de forma numérica con la finalidad de probar la base teorica” (p. 46).
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Dicho enfoque permitird conocer con exactitud y precision de acuerdo a los resultados
obtenidos cuales las necesidades que tienen los clientes, desde su punto de vista conocer a

fondo que es lo que le hace falta al mercado.

3.1.1.2. Enfoque cualitativo
Segun los autores Hernandez, Fernandez y Batista (2014) este enfoque “utiliza la
recoleccion y andlisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas

interrogantes en el proceso de interpretacion” (p. 40).

Se puede decir que el enfoque cualitativo se encarga de la recopilacion de datos no
numéricos, con la finalidad de obtener informacion adicional y certera a través de la
entrevista realizada a profesionales para brindar soporte al disefio de las estrategias para

mejorar el actual proceso de comercializacion y atencién al cliente.

3.1.2. Alcance
El alcance de la investigacion seré de forma descriptiva, utilizando técnicas de
recopilacién de informacién como la entrevista y encuesta, esta Gltima dirigida

exclusivamente a los clientes que visitan el mercado.

3.1.3. Disefio

3.1.3.1. Poblacion
Como concepto de poblacion tomaremos las palabras de los autores Cortés y Iglesias,
(2004) que definen por poblacion o universo a la totalidad de elementos o individuos que

poseen la caracteristica que estamos estudiando.

De acuerdo con el ultimo censo realizado en el 2010, los datos obtenidos del sitio web del
(INEC) el cantdn Duran tiene una poblacion total de 235.769 habitantes, siendo esta cantidad

el conjunto Universo, visualizar tabla 4.
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Tabla 4 Conjunto Universo

Hombres Mujeres Total de poblacion
116.401 119.368 235.769
49% 51% 100%

Nota: Informacion obtenida por el INEC, ultimo Censo del afio 2010

De las cuales 116.401 personas representan a la cantidad de hombres con un 49% y
119.368 personas representan a las mujeres que corresponde al 51%, se puede concluir que en

el cantdn Durén existe mayor cantidad de mujeres que hombres.

Por otro lado, para SENPLADES - Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
(2014) menciond que el canton Duran cuenta con una sola parroquia denominada “Eloy
Alfaro”, donde la cantidad de habitantes representa el 2% del territorio de la provincia de

Guayas.

3.1.3.1. Muestra

Desde el punto de vista de Herndndez Sampieri (2016) ““es un subgrupo de la poblacion”

(p. 171).

Para realizar el calculo de la muestra de los clientes a encuestar, se usé la férmula de
poblacion finita debido a la cantidad limitada de los elementos conocidos. El tamafio de la

muestra se obtuvo mediante la siguiente formula estadistica de poblacion finita:

B Z? «N=P=Q
T (WD) + @2 P Q)

Figura 3 Férmula finita calculo de la muestra

Fuente: Férmula de la muestra finita. (18 de Septiembre de 2015). Recuperado el 13 de Enero
de 2020, de Blogg.: http://estadistica-andi-chan.blogspot.com/2015/09/calculo-de-la-muestra-

poblaciones.html


http://estadistica-andi-chan.blogspot.com/2015/09/calculo-de-la-muestra-poblaciones.html
http://estadistica-andi-chan.blogspot.com/2015/09/calculo-de-la-muestra-poblaciones.html

En donde las variables estan representadas por:

Z= Nivel de confianza 95% (Puntuacién de Z : 1.96)
e= Margen de error 5% (0,05)

P= Probabilidad de éxito (0,5)

Q= Probabilidad de fracaso (0,5)

N= Tamafio de la Poblacion (235.769)

Resolviendo la ecuacion, tenemos:

1,962 % 235.769 = 0,50 * 0,50

™= (0,052(235.769 — 1)) + (1,962 * 0,50 * 0,50))

1,962 % 235.769 * 0,50 * 0,50
((0,0025(235.768)) + (3,8416 * 0,50 * 0,50))

n=

_3,8416 * 235.769 * 0,50 * 0,50
"= T(0,25(235.768)) + 0.9604

_ 226432.5476
"~ 589.42 + 0,9604

n

2264325476
"= 75903804

n = 383.54
n = 384

Como resultado obtuvimos una cantidad de 384 encuestas que seran realizadas a los
clientes que visitan el Mercado “Las Manuelas™. La fecha del levantamiento de informacion

se realizo el Martes 26 de Noviembre del 2019 con el grupo de estudiantes investigadores.
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3.1.4. Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

3.1.4.1. Encuesta

Se utiliz6 como técnica de recopilacion de datos la encuesta, en donde para Cortés e
Iglesias (2004) “Los etnografos utilizan la encuesta como técnica que permite descubrir los
componentes del mundo, ademas es un procedimiento dentro de los disefios de una
investigacion descriptiva en el que el investigador recopila informacién mediante un

cuestionario previamente disefiado”

Realizada a los 384 clientes del mercado municipal “Las Manuelas”. El cuestionario esta
conformada por 17 preguntas cerradas, se realizd bajo el modelo americano SERVQUAL con
el fin de valorar la calidad del servicio en la atencién al cliente bajo cinco (5) dimensiones:
fiabilidad, confianza, responsabilidad, garantia y elementos tangibles, en las cuales se definid
las diferencias entre las expectativas y las percepciones de los clientes. El formato de las

pregunta se puede visualizar en el apéndice C

3.1.4.2. Entrevista

Desde el punto de vista de Folgueiras (2019)“La entrevista es una técnica que ayuda a
recopilar informacién, ademas de ser una de las estrategias utilizadas en procesos de
investigacion, tiene ya un valor en si misma” (p. 2). El objetivo fundamental de realizar una
entrevista es obtener informacion de forma oral y personalizado sobre algin: hecho,
acontecimiento u opinion de otra persona, asi como medir las expectativas del cliente. Para

este proyecto de investigacion se realizo las entrevistas a:

Ing. Karina Isabel Bricio Samaniego docente de la Universidad de Guayaquil de la carrera
de Ingenieria en Marketing y Negociacion Comercial, la misma gque nos orienta en las
técnicas de exhibicion, para de esta manera concientizar al comerciante con la

implementacion de nuevas técnicas para atraer mas cliente.
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Al soci6logo el Sr. Martin Macias, jefe de Inclusion Social del GAD Municipal de Duran
se le realiz6 las respectivas preguntas para que nos indique los requisitos para acceder al area

recreativa que incluya a los hijos de los clientes del Mercado “Las Manuelas”.

Otra de las personas que se entrevistd fue al gerente general de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito 29 de Octubre, quién nos dio su punto de vista para poder realizar la implementacion

de cajeros automaticos dentro del Mercado “Las Manuelas”.

Se realizd varios cuestionarios de preguntas abiertas semiestructuradas, en donde la
persona entrevistada tenga total libertad de expresarse. Los formatos se encuentran en los

apéndices D, E, F.

3.2. Andlisis de los resultados

3.2.1. Encuesta

A: ASPECTOS DEMOGRAFICOS
Al.- Género

WFemenino .
Emasculin  Tabla 5 Género de los clientes encuestados

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)
Femenino 260 67.76
Masculino 124 32.24
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
en el Mercado “Las Manuelas”

Figura 4 Género
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los

clientes en el Mercado “Las Manuelas”

Del total de clientes encuestados que corresponde al 100% (384 clientes), los resultados
obtenidos mediante la aplicacién del programa SPSS indicaron: que el 67.76% de los

clientes encuestadas son mujeres y el 32.24% son hombres. Por lo que se puede concluir que
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existen mayor cantidad de mujeres que hombres coincidiendo con los porcentajes del total de

la poblacion que se analiz6 anteriormente, visualizar tabla 4.

A2.- Edad

W Menor a 18 afios
[M18-30

M31-50
M Mayor a 50 Tabla 6 Edad

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)
Menor a 18 afios 13 3,29
18-30 afios 114 29,61
31-50 afios 147 38,16
Mayor a 50 afios 111 28,95
Total 384 100

Figura 5 Edad
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes

en el Mercado “Las Manuelas”

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
en el Mercado “Las Manuelas”

De los 384 clientes encuestados, los resultados obtenidos indicaron que en su gran

mayoria representado por un 38.16% su edad fluctda entre 31 a 50 afios, seguido de un

29.61% de los clientes que acuden al mercado tienen entre 18 a 30 afios por lo que son

personas jévenes con una edad promedio, mientras que el 28.95% tienen mas de 50 afios y un

menor porcentaje con 3.29% son menores de edad lo que significa que luego de cumplir con

la mayoria de edad los clientes acuden a realizar sus compras al mercado.

De acuerdo a este Gltimo porcentaje, se puede concluir que en su gran mayoria los

durandefios luego de cumplir su mayoria de edad empiezan a independizarse, es decir se van

a vivir solos y adquieren su compromiso. Sin embargo, estos datos se pueden corroborar con

la siguiente interrogante.
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A3.- Estado civil

M sottero
[H casado o union libre
[ Viudo o divorciado

Tabla 7 Estado civil

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)
Soltero 111 28.95
Casado o0 union 232 60.53
libre
Viudo o divorciado 40 10.53
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
en el Mercado “Las Manuelas”

Figura 6 Estado civil
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes

en el Mercado “Las Manuelas”

De acuerdo con los resultados obtenidos de los clientes encuestados, se obtiene que el
60.53% son personas casadas 0 estdn comprometidas viviendo en union libre, el 28.95% son

solteros y un menor porcentaje de 10.53% son viudos o divorciados.

A4 .- Nivel de educacién alcanzado

M Ninguno
M Primaria

ClSecundaria  Tapla 8 Nivel de educacién alcanzado
W Otros

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)
Ninguno 3 0.66
Primaria 116 30.26
Secundaria 192 50
Otros 73 19.08
Total 384 100
Figura 7 Nivel de educacion alcanzado - -
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes

en el Mercado “Las Manuelas”

De los 384 clientes encuestados, el 50% menciono que ha estudiado hasta la secundaria,

un 30.26% solamente llego a la educacion basica o primaria, el 19.08% manifestd haber
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Ilegado més all& de la secundaria, por lo que se induce que son personas preparadas y tienen
su titulo de tercer nivel o PHD. Mientras un menor porcentaje con 0.66% indicaron no tener

ningun tipo de educacién o no supieron responder esta interrogante.

Ab5.- Grupo étnico al cual pertenece

.Indigena

M Afroecuatoriano
[IMontubio

B Mestizo

Tabla 9 Grupo étnico

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)
Indigena 56 14.47
Afr
0 30 7.89
ecuatoriano
Montubio 15 3.95
Mestizo 283 73.68
Figura 8 Grupo étnico
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los Total 384 100
clientes en el Mercado “Las Manuelas” Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes

en el Mercado “Las Manuelas”

El 73.68% de los clientes encuestados mencionaron que se auto identifican como
mestizo ademas de ser el principal grupo étnico del pais. Mientras que un 14.47% se
considera como indigena. Por otro lado un 7.89% se considera afro ecuatoriano, en donde
dentro de este grupo se encuentran las personas mulatas. Y un menor porcentaje con
3,95% dice ser montubio, segun el Censo de 2010 se reconocio6 a los montubios como un

grupo separado de los mestizos.
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A6. ;A qué se dedica en este momento?

.Hogar
Empleada

domeéstica
[Ootros
Tabla 10 Rol al cual se dedica

i Cantidad Porcentaje
Items de clientes (%)
Hogar 328 85.53
Empleada

domeéstica 51 13.16
Otros 5 1.32
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
en el Mercado “Las Manuelas”

Figura 9 A qué se dedica en estos momentos
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes

en el Mercado “Las Manuelas”

De los 384 clientes encuestados, el 85.53% manifestaron que estan dedicados
completamente a su hogar, es decir que son amas de casa si nos referiamos a mujeres,
mientras un 13.16% nos revelan que cumplen el rol de empleada doméstica, no obstante un

1,32% hace referencia a que cumple otros roles como tener su propio negocio.

A7. ¢Indique la Parroquia donde usted reside actualmente?

Parroquia Elo
-Alfaroq ¥

Parroquia El
-Recreo

Parrogiuia Divino

E:'Niﬁo

M Ctras

Tabla 11 Lugar de residencia

Items por Cantidad de Porcentaje
Parroquias clientes (%)

Eloy Alfaro 263 68.42
El Recreo 48 12.5
Divino Nifio 58 15.13
Otras 15 3.95
Total 384 100.0

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
Figura 10 Lugar de residencia en el Mercado “Las Manuelas”

Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los
clientes en el Mercado “Las Manuelas”
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Los clientes que acuden con mas frecuencia al mercado son de la Parroquia Eloy Alfaro
debido a que el lugar donde se encuentra actualmente el mercado, ademas de la parroquia ser
considerada como cabecera cantonal, de acuerdo a los resultados obtenidos muestra un
mayor porcentaje de 68.42% del total de clientes; es importante mencionar que de acuerdo a
su ultima encuesta el INEC en el afio 2010 el cantén Duran solamente estaba representada
por esta parroquia urbana y rural. Mientras sus otras parroquias son consideradas rurales: los
clientes encuestados indicaron con un 15,13% ser de la Parroquia Divino Nifio y un 12.50%
dice ser provienen de la Parroquia el Recreo, por otro lado un 3.95% indicaron que
actualmente residen en otros lugares, es decir se encuentran de visita acompafando a sus

familiares y viven en el canton Guayaquil o en sectores aledafos.

B: GENERALIDADES

B8. ¢ Porqué razéon adquiere productos dentro del mercado?

.Consumo para el
hogar

-Comercializacic’m
o ventas

Tabla 12 Compra de productos

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)

Consumo para el 356 92,76

hogar

Comercializacion 28 7,24

0 ventas

Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes

Figura 11 Adquisicién de productos en el Mercado “Las Manuelas”

Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los
clientes en el Mercado “Las Manuelas”

El 92.76% de los clientes encuestados destinan los productos adquiridos en el mercado
para consumo del hogar, por otro lado 7.24% mencionaron que los productos son destinados

para la comercializacion o venta ya que estos clientes tiene su negocio propio.



37

B9. ¢ Cual de los bienes productos compra con mayor frecuencia?

M Alimento
MRopa y calzado

Alimentos
E]preparados

M Otros

Tabla 13 Bienes adquiridos

Cantidad  Porcentaje

items de clientes (%)

Alimento 333 86.84

Ropa 20

pay 5.26

calzado

Alimentos 18 461

preparados

Otros 13 3.29
Figura 12 Bienes adquiridos Total 384_ _100
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
clientes en el Mercado “Las Manuelas” en el Mercado “Las Manuelas”

De los 384 clientes encuestados, el mayor porcentaje representada por un 86.64% (333 de
los 384 clientes encuestados) mencionaron que dentro de los bienes que adquieren con
mayor frecuencia en el mercado “Las Manuelas” estan los alimentos, entendiéndose por estoS
productos de primera necesidad que conforman la canasta bésica, con una gran diferencia y
un porcentaje menor con un 5.26% los clientes indicaron que realizan la adquisicién de ropa
y calzado dentro del mercado, esta zona se encuentra ubicada en la planta baja, seguido con
un 4.61% supieron responder que dentro del mercado realizan la adquisicion de alimentos ya
preparados, los mismos que son degustados en la planta alta en el patio de comidas, esta zona
tiene un balcén con vista al rio Guayas. Finalmente con un 3.29% de los clientes
manifestaron que realizan la adquisicion de otros tipos de productos no como: productos

medicinales, comida para mascotas, alimentos preparados.
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B10. ¢ Cuénto dinero gasta en compra?

[ Menor al sueldo
basico

[mMayor al sueldo
basico

Tabla 14 Dinero invertido

Cantidad de  Porcentaje

items clientes (%)
Menor al sueldo 321 83,55
bésico (1)

Mayor al sueldo 63 16,45
basico (2)

Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en
el Mercado “Las Manuelas”

Figura 13 Cantidad de dinero en adquisicion de productos
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en

el Mercado “Las Manuelas”

Del total de encuestados que corresponden al 100%, el 83.55% de los clientes
mencionaron que el dinero que invierten al mes al realizar las compras en el mercado es
menor al sueldo basico, mientras el 16.45% que corresponde a la segunda opcion dijeron que
gastan méas de $400 dolares al mes entre estas personas se encuentran los clientes que

adquieren mercaderia para su negocio propio.

B11. ¢Cual de los siguientes horarios es el de su preferencia?
.Fines de semana
de 4h00 a 15h00

-Lunes aviernes

dz 4h00 a 15h00 1515 15 Horario de preferencia

Cantidad
) de Porcentaje
Items clientes (%)
Fines de semana 154
de 4h00 a 15h00 40.13
Lunes a viernes 230
de 4h00 a 15h00 59.87
Total 384 100.0

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes

Figura 14 Horario de atencién en el Mercado “Las Manuelas”
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los

clientes en el Mercado “Las Manuelas”
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El 59.87% de los clientes encuestados opinan que el horario de atencion de su preferencia
para acudir a realizar las compras en el mercado “Las Manuelas” es de Lunes a Viernes de
4h00 a 15h00, mientras que el 40.13% indica que pueden hacer las compras los fines de
semana es decir sabados y domingo dentro del horario de las 4h00 am a las 15h00, debido a
que estos clientes laboran de Lunes a Viernes y no disponen de tiempo suficiente para

realizar las compras dentro de los dias laborales.

C.- PERCEPCIONES: AHORA USTED DEBE CALIFICAR EL TRATO Y SERVICIO

QUE LE HAN DADO

C12. Evalué desde su punto de vista los siguientes items.

e Limpieza dentro del mercado “Las Manuelas”

W Pesimo

M Regular
[Bueno

B Muy Bueno
[JExcelente

Tabla 16 Limpieza del mercado

. . Cantidad de  Porcentaje
Figura 15 Limpieza dentro del mercado

Fuente: Tomada de la encuesta realizadaa  1t€ms clientes (%)
los clientes en el Mercado “Las Manuelas” ~ Pésimo 1) 15 3.95
Regular @) 106 27.63
Bueno (3) 217 56.58
Muy Bueno (4) 40 10.53
Excelente  (5) 5 1.32
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el
Mercado “Las Manuelas”
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La finalidad de esta interrogante es conocer la percepcién de los clientes sobre el punto de
vista de acuerdo a los actuales servicios que tiene el mercado. Donde de los 384 clientes
encuestados, el 27.63% opinaron que la limpieza dentro del mercado municipal “Las
Manuelas” esta entre regular marcando asi la opcion (2), mientras que 56.58% lo califican de
bueno, seguido por un 10.53% indicaron que es muy buena la limpieza, con un 3.95% de los
clientes dice que su limpieza es pésima apuntando a la opcién (1) y un menor porcentaje con
un 1.32% que representan a (5 de los 384 clientes encuestados) desde su punto de vista lo

califican como excelente.

e [luminacion dentro del mercado “Las Manuelas”
WPésimo
M Regular

[Buenao
B Muy Bueno

Tabla 17 lluminacién en el mercado

Cantidad de  Porcentaje

items clientes (%)
Pésimo @ 40 10,53
Regular 2 99 25,66
Bueno 3) 225 58,55
Muy Bueno (4) 20 5,26
Total 384 100
Figura 16 lluminacion en el mercado Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a Mercado “Las Manuelas”

los clientes en el Mercado “Las Manuelas”

Del total de clientes encuestados, el 58,55% evaltan la iluminacion del mercado como
bueno escogiendo la opcion (3), mientras que el 25.66% lo califican de regular escogiendo la
opcion (2) y un menor porcentaje con 10,53% lo evaltan como pésimo, sin embargo el

5.26% de los clientes manifiesta que la iluminacién dentro del mercado es muy buena.
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e Ventilacion dentro del mercado “Las Manuelas”

WPresimo

M Regular
[Bueno

B Muy bueno
[JExcelente

Tabla 18 Ventilacion en el mercado

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)

Pésimo Q) 207 53,95

Regular 2 106 27,63

Bueno 3 56 14,47

Muy Bueno (4) 10 2,63

Excelente  (5) 5 1,32
Figura 17 Ventilacién en el mercado Total 384 100
Fuente: Tomada de la encuesta realizadaalos  Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
clientes en el Mercado “Las Manuelas” en el Mercado “Las Manuelas”

De los 384 clientes encuestados, el 53.95% (207 de 384 clientes) evaltan la ventilacion
del mercado como pésimo escogiendo asi la opcidn (1) esto se debe a que el sistema de aire
acondicionado no abastece generando malestar, mientras que el 27.63% lo califican de
regular (2) y un menor porcentaje con 14.47% lo evaltan como bueno. Sin embargo el
2.63% opinan que la ventilacion dentro del mercado es muy buenay el 1.32% de los

encuestados lo que califican de excelente que corresponde a (5 de 384 los clientes).

e Experiencia en el mercado “Las Manuelas”

Tabla 19 Experiencia en el mercado

items Cantidad de clientes Porcentaje (%)

Pésimo (1) 71 18,42
Regular (2) 106 27,63
Bueno (3) 159 41,45
Muy Bueno (4) 33 8,55
Excelente  (5) 15 3,95
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el Mercado “Las Manuelas”
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WPresimo

M Regular
[Bueno

B Muy Bueno
[JExcelente

Figura 18 Experiencia en el mercado
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el Mercado “Las Manuelas”

Del total de clientes encuestados que corresponde a 384, el 41.45% de los encuestados
calificaron su experiencia en el mercado como buena escogiendo la opcién nimero (3)
mientras que un 27.63% como regular escogiendo la opcién numero (2), sin embargo hubo un
18.42% que evalud la experiencia como pésima (1) y un 8.55% como muy buena escogiendo
la opcién nimero (4). Finalizando con el 3.95% de los encuestados que evalla su experiencia

en el mercado como excelente.

e Escaleras eléctricas funcionamiento

Bresimo

B Regular
[Bueno

B Muy bueno

DExcelents Tah1a 20 Escaleras eléctricas

Cantidad  Porcentaje

items de clientes (%)

Pésimo 101 26.32
Regular 129 33.55
Bueno 88 23.03
Muy bueno 35 9.21
Excelente 30 7.89
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en

Figura 19 Escaleras eléctricas | Mercado “Las M las”
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes € Mercado “Las Manuelas

en el Mercado “Las Manuelas”
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De acuerdo al resultado de las 384 encuestas realizadas a los clientes que visitan el
mercado “Las Manuelas”, los mayores porcentajes con: 26.32% de los clientes encuestados
evaluaron las escaleras del mercado como pésimas y un 33.55% lo calificaron como regular,
ademas indicaron que las escaleras eléctricas constantemente se pasan dafiando por el mal
mantenimiento que recibe. Mientras con porcentajes muchos menores con 23.03% supieron
decir como respuesta muy buena, por otro lado 9.21% calificaron como muy bueno y un 7.89

manifestdé como excelente a su funcionamiento.

e Ascensor funcionamiento

W Pésimo
MRegular
[dBueno

B Muy bueno

DExcelente Tabla 21 Ascensor funcionamiento

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)

Pésimo 15 3.95
Regular 136 35.53
Bueno 182 47.37
Muy bueno 30 7.89
Excelente 20 5.26
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
en el Mercado “Las Manuelas”

Figura 20 Ascensor
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes

en el Mercado “Las Manuelas”

De las 384 clientes encuestados, un 47.37% evaluaron el funcionamiento del ascensor que
tiene el mercado municipal como bueno, mientras que un 35.53% respondieron a la pregunta
con calificacion regular y un 7.89% como muy buena, sin embargo el 5.26% lo evalué como
excelente y otros de los clientes encuestados que corresponde al 3.95% supieron decir que es

pésimo.
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e Imagen de los puestos que tiene el mercado

W Presimo

M Regular
[Bueno

B Muy bueno
[JExcelente

Tabla 22 Imagen de los puestos

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)

Pésimo 91 23.68
Regular 149 38.82
Bueno 106 27.63
Muy bueno 33 8.55
Excelente 5 1.32
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
en el Mercado “Las Manuelas”

Figura 21 Imagen que tiene el mercado
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los
clientes en el Mercado “Las Manuelas”

De los 384 de clientes encuestados, el 23.68% manifesto que la imagen de los puestos es
pésima, debido a que se pudo observar que en la zona de abastos los comerciantes tienen
desordenado los puestos y a esto se suma que estos puestos son sumamente pequefios, los
clientes indicaron que no tienen libertad para entrar y escoger los productos a sus gustos. Por
otro lado un 38.82% evaltan la imagen del mercado como regular, seguido por un 27.63% lo
califican como bueno y con un 8.55% mencionaron que es muy bueno, mientras un menor
porcentaje con 1.32% dice que para ellos es excelente, esta representado por (5 de los 384

clientes encuestados).

e Servicio de parqueo

Tabla 23 Servicio de parqueo

items Cantidad de clientes  Porcentaje (%)

pésimo 56 14.47
Regular 58 15.13
Bueno 159 41.45
Muy bueno 93 24.34
Excelente 18 4.61
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el Mercado “Las Manuelas”



Figura 22 Servicio de parqueo

W Pesimo

B Regular
[Bueno

B Muy bueno
[JExcelente

Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el Mercado “Las Manuelas”
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De los 384 de clientes encuestados, un 41.45% evaluaron el servicio de parqueo como

bueno indicaron que es bastante amplio, mientras que un 24.34% respondieron a la pregunta

con calificacion muy bueno y un 15.13% como regular, sin embargo el 14.47% lo evalud

como pésimo y mientras otros de los clientes evaluaron el servicio de parqueo como

excelente con un 4.61%.

e Informacién brindada por comerciantes / administradores

Figura 23 Informacion brindada por comerciantes /
administradores

Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los
clientes en el Mercado “Las Manuelas”

W résimo

B Regular
[Bueno

B Muy bueno
[JExcelente

Tabla 24 Informacion recibida

Cantidad de Porcentaje
items clientes (%)
Pésimo 23 5.92
Regular 68 17.76
Bueno 260 67.76
Muy bueno 18 4.61
Excelente 15 3.95
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
en el Mercado “Las Manuelas”
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De los 384 clientes encuestados, el 67.76% evallan la informacion que brindan los
administradores y comerciantes como buena, mientras que un 17.76% lo califican como
regular, sin embargo un 5.92% manifiestan lo contrario y lo evalian como pésimo, le sigue el
4.61% con una calificacion de muy buena y el 3.95% de los clientes dice que la informacion
brindada es excelente. Por lo que se puede concluir que si existe una buena informacion
brindada tanto de parte de comerciantes como los administradores del mercado municipal

“Las Manuelas”.

e Precios de los productos

Evalue los precios de los productos
WPrisimo
M Regular
[Bueno

M Muy bueno Tabla 25 Precios de los productos
OExcelents

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)

Pésimo 40 10.53
Regular 73 19.08
Bueno 225 58.55
Muy bueno 35 9.21
Excelente 10 2.63
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
en el Mercado “Las Manuelas”

Figura 24 Precios de los productos del mercado
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el Mercado “Las Manuelas”

Del total de clientes encuestados, el 58.55% que corresponde a un porcentaje significativo
respondieron que los precios de los productos son accesibles, es decir estan al alcance de sus
bolsillos dandole una calificacion de buena, mientras que un 19.08% dicen que es regular, sin
embargo el 9.21% respondié que es muy buena, un 10.53% respondié como pésimo para este
grupo le parecio6 gue el valor de los productos que se comercializan dentro del mercado es
elevado, sin embargo otro grupo de clientes que representan a un 2.63% lo calificaron como

excelente.
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C13.- Sefale en qué grado esta satisfecho con los descuentos y/o promociones que

realizan los comerciantes.

Tot t
.inos:tin;?gc?\o
Minsatisfecho
[Osatisfecho
M Muy satisfecho

Tabla 26 Comerciantes ofrecen los descuentos y/o
promociones

Cantidad  Porcentaje

items de clientes (%)
Totalmente 88
insatisfecho(1) 23.03
insatisfecho(2) 182 47.37
Satisfecho (3) 66 17.11
Muy 48

satisfecho (4) 125
Total 384 100

Figura 25 Descuentos y promociones
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los

clientes en el Mercado “Las Manuelas”

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
en el Mercado “Las Manuelas”

Del total de clientes encuestados, el 47.37% mencionaron estar insatisfechos con los
descuentos y/o promociones que le ofrecen los comerciantes escogiendo la opcién nimero
(2), a esto se suma que un 23.03% de los clientes esta en desacuerdo o totalmente insatisfecho
escogiendo la opcion namero (1), mientras el 17.11% mencionaron estar satisfechos con sus
promociones escogiendo la opcidén nimero (3) , es decir en la zona de frutas si existen
comerciantes que les ofrecen promociones como pifias peladas a 3x1 que desde su
perspectiva es una buena idea. Por otro lado, varios clientes que representan el 12.5%
indicaron estar muy satisfechos, escogiendo la opcion nimero (4) de acuerdo a su grado de
satisfaccion con respecto a las promociones de parte de los comerciantes, durante el
levantamiento de campo se evidencio que en la zona de abastos los comerciantes también
ofrecen promociones como 3 choclos por $1. Sin embargo los comerciantes no ofrecen

descuentos, los mismos que son necesarios para captar la atencion del cliente.
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C14.- Indique su grado de satisfaccion con la imagen de cada uno de los productos que
oferta el mercado

e Carnicos

Totalmente
.salisfucho
[ Totalmenta

insatisfacho

Tabla 27 Estado carnicos

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)
Total satisfecho 288 75
Total insatisfecho 96 25
Figura 26 Estado carnicos Total 384 100

Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los
clientes en el Mercado “Las Manuelas”

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el
Mercado “Las Manuelas”

Respecto al grado de satisfaccion del total de clientes encuestados, el 75% manifesto estar
satisfechos con los productos carnicos que ofrece el mercado “Las Manuelas”, mientras que
un 25% dicen estar insatisfechos con respecto a la imagen de los productos o tipo de

presentacion.

e Frutas

Totalmente
.satisfecho

Totalmente
insatisfecho

Tabla 28 Frutas

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)
Total satisfecho 303 78.95
Total insatisfecho 81 21.05
Total 384 100
Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en
Figura 27 Frutas el Mercado “Las Manuelas”

Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los
clientes en el Mercado “Las Manuelas”
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De los 384 clientes encuestados, el 78.95% manifesto estar satisfecho con las frutas que se
comercializan dentro del mercado, mientras que un 21.05% dicen estar insatisfechos con

respecto a la imagen de los productos o tipo de presentacion.

e Huevos y lacteos

Totalmente

satisfecho
[ Totalmente

insatisfecho

Tabla 29 Huevos y lacteos

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)

Total satisfecho 298 77.63
Total insatisfecho 86 22.37
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en
el Mercado “Las Manuelas”

Figura 28 Huevos y lacteos
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
en el Mercado “Las Manuelas”

De los 384 clientes encuestados, el 77.63 % manifestd que esta totalmente satisfecho con
respecto a la imagen de los huevos y lacteos que comercializan dentro del mercado, mientras

que un 22.37% dice estar insatisfecho.

e Legumbresy verduras

Totalmenta
.s:nisfacho

m Totalmenta
insatisfacho

Tabla 30 Legumbres y verduras

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)

Total satisfecho 260 67.76
Total insatisfecho 124 32.24
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en
el Mercado “Las Manuelas”

Figura 29 Legumbres y verduras
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los

clientes en el Mercado “Las Manuelas”
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Del total de clientes encuestados que corresponde a 384 personas, el 67.76% manifesto
que esta totalmente satisfecho con respecto a la imagen de las legumbres y verduras, mientras
que un 32.24% dicen estar insatisfechos, debido a que esta zona tiene una mala imagen los
productos se encuentran mal segmentados y aglomerados, dando pésima imagen a sus

puestos lo que no es del agrado de los clientes.

e Embutidos

Totalmente
.satisfecho

Totalmente
.insatisfecho

Tabla 31 Embutidos

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)

Total satisfecho 255 66.45
Total insatisfecho 129 33.55
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes
en el Mercado “Las Manuelas”

Figura 30 Embutidos
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los

clientes en el Mercado “Las Manuelas”

En la tabla 31 se puede observar que el 66.45% (255 de los 384 clientes encuestados)
manifestd que esta totalmente satisfecho con respecto a la imagen de los embutidos, mientras

que un 33.55% dice estar insatisfechos.

e Productos medicinales

Tabla 32 Productos medicinales

items Cantidad de clientes Porcentaje (%)
Total satisfecho 303 78.95
Total insatisfecho 81 21.05
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el Mercado “Las Manuelas”
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Totalmente
.satisfecho

Totalmente
-insatisfecho

Figura 31 Productos medicinales
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el Mercado “Las Manuelas”

Del total de clientes encuestados que representan al 100%, el 78.95% manifesto que esta
totalmente satisfecho con respecto a la imagen que ofrece la zona de productos medicinales,

mientras que un 21.05 dice estar total insatisfechos.

e Alimentos para mascotas

Totalmente
.satisfecho
Totalmente
insatisfecho

Tabla 33 Alimentos para mascotas

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)
Total satisfecho 298 77.63
Total 86 22.37
insatisfecho

Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el
Mercado “Las Manuelas”

Figura 32 Alimentos para mascotas
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el

Mercado “Las Manuelas”

El 77.63% de los clientes encuestados manifestd que esta totalmente satisfecho con
respecto a la imagen de los productos de alimentos para mascotas, mientras que un menor
porcentaje con 22.37% dice estar insatisfechos, estos productos se comercializan en la

planta baja del mercado “Las Manuelas”.



e Ropay calzado

Totalmente
satisfecho

Totalmente
.insatisfecho

Tabla 34 Ropa y calzado

Cantidad de Porcentaje

items clientes (%)

Total satisfecho 303 78.95
Total insatisfecho 81 21.05
Total 384 100

Mercado “Las Manuelas”

Figura 33 Ropa y calzado
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el
Mercado “Las Manuelas”

Respecto al grado de satisfaccion d el total de clientes encuestados, el 78.95% de los
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Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el

clientes manifestd que esta totalmente satisfecho con respecto a la imagen de ropa y calzado,

mientras que un 21.05% dice estar insatisfechos. Durante el levantamiento de campo se

evidencio que esta zona no recibe gran afluencia de clientes.

C15.- Indique su opinidn con respecto a las siguientes interrogantes

e ;Conoce usted, si el mercado “Las Manuelas” realiza publicidad?

Wsi
MnNo

Tabla 35 Tipo de publicidad

Cantidad de  Porcentaje

items clientes (%)
Sl 162 57.89
NO 222 42.11
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los
clientes en el Mercado “Las Manuelas”

Figura 34 Mercado realiza publicidad
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el
Mercado “Las Manuelas”
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Del 100% de los clientes encuestados, el 57.89% expreso NO conocer si el mercado
realiza publicidad y un 42.11% indicaron que Sl realiza publicidad el mercado pero es de
boca en boca que es generada por los propios clientes. Por lo que se llegé a la conclusion de
que, el mercado requiere mayor publicidad ser mas conocido para atraer la atencion de los
clientes y del publico en general, ya sea por redes sociales que sean manejadas por los

administradores del mercado o por sus propios comerciantes.

e ;Recomendaria usted el mercado las Manuelas a familiares y/o conocidos?

M si
Mo

Tabla 36 Recomendaria usted el mercado

Cantidad de  Porcentaje

items clientes (%)
Si 291 75.66
NO 93 24.34
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los

Figura 35 Recomendaria usted el mercado clientes en el Mercado “Las Manuelas”

Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los
clientes en el Mercado “Las Manuelas”

De los 384 clientes encuestados, 75.66% indicaron que SI recomendarian el mercado por
lo que se sientes codmodos con su actual servicio y satisfechos con su moderna infraestructura.
Mientras el 24.34% de los clientes manifestaron que NO recomendaria el mercado “Las

Manuelas” a sus familiares y/o conocidos.

D.- EXPECTATIVAS: QUE TIPOS DE SERVICIO LE GUSTARIA QUE EXISTIERA
DENTRO DEL MERCADO.



D16. ¢Cual de los siguientes servicios le gustaria que se implemente en el mercado?

Seleccione por lo menos uno

Tabla 37 Estrategias a implementar

Cantidad Porcentaje

Estrategias de clientes (%)
Implementacion de cajeros automaticos 235 61.18
Maquina dispensadora de monedas (Auto suelto) 96 25
Pagos por medio de tarjetas de débito y/o crédito 28 7.24
Transferencia 25 6.58
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el Mercado “Las Manuelas”

M de cajeros

Maquina

suelto)

Figura 36 Servicios a implementar

Implementacion

automaticos

.dispensadora de
monedas (Auto

Pagos por medio
[Dde tarjetas de

débito y/o crédito
M Transferencia

Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el Mercado “Las Manuelas”

El objetivo de esta pregunta es conocer el punto de vista de cada uno de los clientes

encuestados, con la finalidad de analizar cuéles son las estrategias disefiadas que tienen

mayor aceptacion por los clientes. Dentro de los servicios que tuvieron mayor acogida por
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parte de los clientes estuvo en primer lugar, con un 61.18% (235 de 384 clientes encuestados)

indicaron que les gustaria que se implementara el servicio de cajeros automaticos ya que para

los clientes es mucho mas seguro sacar el dinero dentro del mercado “Las Manuelas” que

llevar efectivo, no obstante el mercado de acuerdo a los planos cuenta con el espacio fisico en
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la planta alta para su implementacion de este tipo de servicios. Seguido con un 25% (96 de
384 clientes encuestados) considera que es importante que se implemente las maquinas de
auto sueltos, debido a que, varios de los clientes que acuden a realizar las compras en
horarios de la mafiana mencionaron que los comerciantes por lo general no tienen suelto para
darles cambio; mientras el 7.24% (28 de 384 clientes encuestados) elijen hacer los pagos de
sus compras por medio de tarjetas de crédito o débito ya que estos clientes no manejan
efectivo, un menor porcentaje con el 6.58% (25 de 384 clientes encuestados) mencionaron

que prefiere hacer los pagos por medio de transferencias.

D17.- De los servicios mencionados anteriormente. ; Cual de los siguientes servicios seria
de su mayor agrado? Seleccione por lo menos uno de ellos

Tabla 38 Servicio de su agrado

Servicios Cantidad de clientes Porcentaje (%)
Colocacion de rétulos homogéneos 53 13.82
Mas personal de seguridad 99 25.66
Area recreativa para sus hijos 38 0.87
Contar con un buzon de quejas y sugerencias 28 7.24
Tener acceso a internet 101 26.32
Contribuir con el medio ambiente utilizando 66

tachos ecoldgicos y fundas biodegradables 17.11
Total 384 100

Nota: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el Mercado “Las Manuelas”

Colocacidn de
rotulos
homogéneos

@@ Mas personal de
seguridad

[JArea recreativa
para sus hijos
Contar con un
buzdn de quejas
y sugerencias

DTener acceso a
internet

Contribuir con el
medio amhiente
utilizando tachos
ecologicos y
fundas
biodegradables

Figura 37 Estrategias servicios a implementar
Fuente: Tomada de la encuesta realizada a los clientes en el Mercado “Las Manuelas”
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Del 100% de clientes encuestados que corresponde a 384 personas, con un mayor
porcentaje representada por un 26.32% (101 de 384 clientes encuestados) manifestaron que
dentro de los principales servicios mencionados que deseen que se implemente es tener
acceso a internet, incluso manifestaron que con la administracion anterior el mercado “Las
Manuelas” si contaba con internet pero solamente en la planta superior del mercado con
mayor conectividad para el area de patio de comidas, un 25.66% (99 de 384 clientes
encuestados) manifestaron que para mayor tranquilidad dentro del mercado se deberia de
contratar a méas personal de seguridad donde esta estrategia deberia de tratarse con los
administradores del mercado, seguido con un 13.82% (53 de 384 clientes encuestados)
indicaron que seria necesaria la implementacion de rétulos homogéneos para no perder
tiempo al realizar la adquisicion de productos. Por otro lado el 17.11% (66 de 384 clientes
encuestados) sefialaron que si seria de su agrado que el mercado incorpore tachos ecoldgicos
y fundas biodegradables que ayuden a contribuir con el medio ambiente. Por otro lado, con
un porcentaje de 9.87% (38 de 384 clientes encuestados) mencionaron que les gustaria que
incorporen a sus hijos al actual servicio de area recreativa, recordando que este servicio es
exclusivamente para los hijos de los comerciantes. Finalmente, el 7.24% (28 de 384 clientes
encuestados) indicaron que al mercado les hace falta contar con un buzén de quejas y

sugerencias.
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3.2.2. Entrevista

ENTREVISTA 1.
Nombre del entrevistado: Karina Isabel Bricio Samaniego.
Cargos obtenidos:

e Docente de la Universidad de Guayaquil de la carrera de Ingenieria en Marketing y
Negociacion

e Coordinadora Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC. Proyectos:
Estadisticas Vitales, Encuesta de Empleo Desempleo y Subempleo (ENEMDU),
Encuesta Nacional de Ingresos y Gastos de Hogares, (ENIGHUR), VII Censo de
Poblacion y VI de Vivienda que se desarrolld el 28 de noviembre del 2010, Analisis
socio-economico.

e Asesora comercial, servicios estadisticos aduanero

e Presidenta de la fundacion Apoyo a las Madres Solteras en accion.

e Linea de investigacion a fin: La comunicacion en la mercadotecnia, Comportamiento
del Consumidor, Desarrollo de Mercados; productos, marcas y patente

Tiempo laborando:

e 3afios (docente)
e 10 afios 11 meses (Coordinadora)

PREGUNTAS:

1. ¢ Cuales son las técnicas que usted recomendaria para una exhibicion en mercado
de viveres?

Depende de la ubicacion del mercado, influye mucha la limpieza, el orden de productos
basicamente las técnicas de exhibicion, el color creando un impacto visual hace que se vea
ordenado el mercado, otro factor importante es el orden en el tamafio de productos de menor
a mayor jerarquia. Siempre hay que pensar de afuera hacia adentro, las promociones para el

consumidor como las letras, rotulos con muchos colores.

Deberia existir un manual de procedimiento: costo de alicuotas, los comerciantes deben
estar presentable no necesariamente maquilladas, pero si arregladas, el uso de la vestimenta

del uniforme para los comerciantes, lugar en buen estado y ordenado, nombre visible del
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local, respetar espacios de acuerdo con los estipulado. Verificar si existe y si

efectivamente se esta cumpliendo con este manual.

2. ¢ Qué consideraciones usted sugiere para exhibicion de viveres en un mercado?

En primer lugar, lo que esta fallando es la administracion debido a que es un lugar
moderno, este mercado debe tener reglas, politicas y normas; sin embargo es importante que

los productos estén ubicados de forma estratégica, es decir se complementen.

Por ejemplo: el detergente no debe estar cerca de los productos de consumo como: arroz,

lenteja, comida para perros, aceite.

3. ¢ Qué elementos sugiere utilizar para una exhibicion de viveres en un mercado?

Limpieza, color pasteles, blanco, amarillo patito, lo que es frutas y verduras color bajito
generando mayor impacto visual que sea del agrado del cliente. Las vendedoras que estén

bien vestidas, no importan que no se maquillen, que usen el cabello recogido.

4. ¢ Considerando espacios muy pequefios (3*1.5 =4.5 mts  los mas pequefios), cual
aconsejaria utilizar?

Organizar de mejor manera los productos, por secciones segmentadas. Cada espacio debe
tener pallets en un solo color de abajo hacia arriba en una linea las verduras, en otras frutas y
hortalizas. Crear un poco de atencion, es importante que a primera vista se pongan los
productos con mayor salida como el arroz con el aceite productos que se complementen, es

importante tener una buena imagen hacia el cliente.

5. ¢ Qué tipo de promociones recomendaria utilizar en un mercado de viveres?

Capacitar a los comerciantes, para que cambien la mentalidad que tienen. Realizando

charlas para promocionar los productos que tengan poca salida.

Por ejemplo tres o cuatro pifias peladas por $1 yo la compraria y me ahorraria tiempo al

no pelar la fruta. Sin embargo los comerciantes no aplican las ofertas ellos prefieren que se
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les dafie las frutas y/o verdura a regalarla, esto es por la cultura que tienen su mentalidad.

Una buena estrategia seria hoy la fruta 3 X 1 o0 2X1.

6. ¢ Considera usted que ayudaria realizar charlas a los comerciantes referentes a
técnicas de exhibiciéon?

Si, incluso estaria dispuesta a capacitarlas para que realicen una charla de

aproximadamente 45 minutos y 15 minutos, luego yo lo complemento. Incluso le puedo

brindar unas 4 o 5 diapositivas que tengo respecto al tema.
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ENTREVISTA 2.

Se realizo la entrevista dirigida al Gerente General de la “Cooperativa 29 de octubre”, el
Econ. Freddy Gallegos quién tiene méas de un afio en su cargo, con la finalidad de validar la
viabilidad para la implementacion de Cajeros Automaticos dentro del Mercado las Manuelas,
como estrategia para brindar mejor servicio al cliente. La Cooperativa ‘29 de octubre” tiene

una vida institucional de 53 afos.

1. ¢ Cuales son los requisitos generales para optar por el servicio cajeros

automaticos?

Practicamente no hay requisitos legales unicamente se debe comunicar al organismo de
control que es la Superintendencia quien se encarga de colocar en la direccion exacta donde
se desea implementar el cajero, pero esté institucion financiera debe hacer un analisis entre
costo y beneficio de colocar un ATM como se llaman, pues es costoso el aparato y el
mantenimiento del mismo, asi como la permanente atencion y monitoreo, recargas de dinero
que hay que hacer, por ello es necesario que al colocar un ATM o cajero en algun sitio, se
asegure que lo utilizaran los propios clientes de la institucién financiera y de las otras

instituciones financieras. Los primeros no pagan por el servicio de los cajeros los segundos si.

2. ¢ Qué condiciones debe cumplir la zona para una potencial ubicacién de los

cajeros automaticos?

La zona debe ser segura e iluminada con acceso permanente de energia eléctrica e internet
para su normal funcionamiento, la zona debe asegurar que hayan los suficientes usuarios pues
al menos se necesitan segun algunos estudios, 100 transacciones promedio por dia para cubrir

los costos variables.



61

3. ¢ Qué tiempo se tarda en realizar la implementacion de cajeros automaticos?

Un cajero de una marca y modelo en particular primeramente debe estar probado y
certificado para su uso en las instalaciones de la propia institucion financiera, si ya esta
probado todo, la instalacion no deberia tardar mas de unas pocas horas y vuelvo a aclarar para

que funcione bien se debe asegurar la energia eléctrica y el internet.

4. ¢ Cuales son los servicios que la cooperativa ofrece a través de los Cajeros

automaticos?

Los servicios que se puede realizar por medio de los cajeros automaticos son: depdsito y

retiros, transferencias, pago fondo de reserva.

5. ¢,Cual es el monto méximo de retiro de dinero por dia?

El monto méximo de retiro ahora es de $500 dolares diario.

6. ¢La cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre actualmente tiene el

servicio de Banred?

Si, recientemente se realiz6 la implementacién de la nueva plataforma tecnologica
software BASE?24, que permite enlazar directamente los cajeros automaticos de la
Cooperativa al Switch de BANRED vy al sistema autorizador de la Institucion. Nuestras

tarjetas pueden también retirar en cajeros de la red banred.

7. ¢,Cuales son las medidas de seguridad que tiene sus cajeros automaticos?

* Conserva tu clave secreta y de forma confidencial.

» Cambia con frecuencia tus claves secretas, evita el uso de digitos repetidos o que
correspondan a tu direccién personal, fecha de nacimiento, nimero telefénico o nimeros

de cédula.
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* Revisa el estado del Cajero Automatico, que no existan objetos extrafios en la puerta de

acceso especialmente en la ranura de la lectora de la tarjeta y en el protector de teclado.

* Si se presenta algun problema con tu Tarjeta de Débito o encuentras algun objeto extrafio
en el Cajero Automatico, acércate de inmediato a cualquiera de nuestras Agencias a nivel
Nacional AGENCIAS, comunicate a nuestra linea Gratuita 1800-292929 o a la Unidad de
Atencion al Cliente 0995416142 (Horario de Oficina), para emitir el reclamo a la brevedad

posible.

* NUNCA entregues tu tarjeta a otra persona por ningiin motivo o permita la ayuda de

personas desconocidas al realizar una transaccion.

* Conserva todos los comprobantes emitidos por los cajeros automaticos.

* Una vez terminada la transaccion espere que la pantalla vuelva al inicio (pantalla de

publicidad) para retirarse

8. ¢ Cual es la calificacion de riesgo que posee la cooperativa actualmente?

Tenemos un rating de riesgo en “AA-", riesgo nivel II. La cartera de créditos de la
Cooperativa “29 DE OCTUBRE”, posee su mayor participacion en productos de consumo

con el 59%, microcrédito 30% Yy operaciones de vivienda 11%.

9. ¢Los cajeros de la cooperativa 29 de octubre cuenta con el servicio de deposito

electrénico?

Alguno de nuestros cajeros si reciben depdsitos, pero ain no hemos desplegado masivamente.

10.  ¢Cuenta la cooperativa con el servicio de transaccion sin tarjeta en sus

cajeros?

Si ofrece la opcion de hacer depdsitos y transferencias sin opcion
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11. (Brindaria usted algun tipo de crédito para comerciantes del Mercado “Las

Manuelas”?

En efecto, actualmente contamos con 5 tipos de crédito: para sus gastos / consumo, para su
negocio / microcredito, para vivienda, productivo y comercial. Cada tipo de crédito tiene su

propio requisito si el cliente esta apto no existe ningun inconveniente.

12.  ¢Cuadl es el horario de atencion de servicio al cliente en caso de robo o pérdida
de tarjetas?

El horario de atencidn en nuestras oficinas es de Lunes a Viernes de 09:00 AM a 13:00.
Aunque pueden comunicarse a nuestra linea Gratuita 1800-292929 o a la Unidad de Atencién
al Cliente 0995416142 (Horario de Oficina), en caso de robo, perdida de tu Tarjeta o al

detectar algo sospechoso.
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ENTREVISTA 3.

Del mismo modo se realiz6 la entrevista al socidlogo el Sr. Martin Macias jefe de
Inclusion Social del GAD municipal, cuyo objetivo es plantear estrategias para mejorar la
atencion al cliente, investigando la viabilidad de ampliar la atencion de la guarderia para los

clientes, mientras el padre de familia realiza las compras.

1. ¢Cuales son los requisitos exigidos por el MIES para la creacion de una

guarderia dentro del Mercado “Las Manuelas”?
Para obtener su permiso de funcionamiento deber&dn cumplir con los siguientes requisitos:

Registro Unico de Contribuyentes del representante legal/propietario.

e Cédula de Ciudadania y certificado de votacion del representante legal/propietario o
Registro en el Censo en caso de extranjeros.

e Contratos de personal vigente, suscrito y registrado en el Ministerio de Relaciones
Laborales de acuerdo con la némina (originales) (aplica a centros publicos y privados
en funcionamiento).

e Documento original del Proyecto Educativo propuesto o en ejecucion.

e Perfil del personal actualizado: titulo profesional o de bachillerato.

e Permiso de funcionamiento vigente emitido por el Cuerpo de Bomberos.

e Plan de contingencia vigente para la gestion del riesgo emitido por la Secretaria de

Riesgos.

Es importante indicar que una vez socializados los requisitos el personal técnico del MIES,

visitara a cada una de las unidades para realizar la respectiva categorizacion.
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2. ¢Cree usted que se pueda implementar el servicio de guarderia para hijos de los

clientes?

Siendo sincero no creo que se pueda brindar este servicio en este mercado por la
forma como esta estructurado, es un punto de compras rapidas, y porque tengo entendido
que en un futuro cercano dejara de ser un Mercado de viveres para convertirse en un

espacio Artesanal y Gastronémico.

Los GADS, no tienen la competencia de manejo de Guarderias, en el GAD de Duran hay
un area recreativa para los hijos de los comerciantes. Habria que identificar la necesidad

mediante un diagndstico rapido o una encuesta, Queda para la evaluacion.

3. ¢El' mercado cuenta con un espacio mas amplio dentro de sus instalaciones?

Tal vez haya espacio en la parte de arriba, para adecuar un espacio, tendriamos que hacer

una revision.

4. ¢Qué opina usted sobre mejorar el servicio de guarderia del mercado?

Como le comenté, no existe una Guarderia en el Mercado, lo que tenemos es un area

recreativa para los infantes de 1 a 4 afios hijos de los comerciantes.

5. ¢Cree usted que seria factible mejorar el rea recreativa que posee el mercado

no solo para hijos de los comerciantes sino también para clientes?

Seria factible una ampliacion del espacio fisico.
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CAPITULO 4

4. PROPUESTA

4.1. Titulo
Estrategias de comercializacion para mejorar la calidad de atencion que reciben los
clientes e incrementar el trafico en el Mercado “Las Manuelas” ubicado en el canton Duran

provincia del Guayas.

4.1.1. Datos de la Investigacion

Establecimiento: Mercado “Las Manuelas”

Beneficiarios: Clientes y comerciantes

4.2. Objetivo de la propuesta
e Elaborar estrategias de comercializacion y atencion al cliente
e Mejorar la atencion de los clientes que acuden al Mercado “Las Manuelas”.

e Incrementar trafico del Mercado “Las Manuelas”

4.3. Justificacion de la propuesta
El trabajo de investigacion se realizd con el proposito de desarrollar una propuesta
mediante el cual se disefien estrategias de comercializacion y atencion al cliente enfocadas en

las necesidades del cliente.

Se analiz6 la problematica actual que tiene el mercado, por lo cual se propone diversas
alternativas a los administradores del mercado, entre ellas: mejorar la distribucion de los
puestos fisicos, de acuerdo con los planos arquitecténicos que se encuentra en el apéndice A

y B, se puede constatar que el mercado no esta acorde a lo establecido en el mismo.
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A su vez los clientes solicitan la implementacion de servicios adicionales con lo que el
mercado no cuenta, se espera que el mercado perfeccione totalmente su atencion generando

una mejor imagen comercial y brindando un buen servicio con estandares de calidad.

4.3.1. Identificacion de las necesidades de los clientes
Mediante la informacion obtenida dentro del levantamiento de campo, entre los datos mas

relevantes se encuentran:

Los clientes potenciales o publico objetivo son las mujeres, debido a que el 67.76% de los
clientes encuestados son del sexo femenino y el 32.24% de género masculino, quienes
realizan la adquisicion de productos para su hogar representado por un 92.76%, a su vez estos
productos son de primera necesidad con un 86.84%, y el restante adquieren otros tipos de
bienes como ropas y calzados, comidas preparadas, etc. La edad de estos clientes fluctla
entre 31 a 50 afios representado por porcentaje de 38.16%, en su gran mayoria son personas
casadas o estan conviviendo en union libre representado con un 60.53%, se concluye que la
mayoria de los clientes acuden por necesidad ya que son personas que integran o conforman

un hogar dentro de Parroquia Eloy Alfaro con un 68.42%.

De acuerdo a los resultados de la encuesta se pudo detectar la percepcion de la calidad de
servicio, es decir: las necesidades, gustos y preferencias de los clientes, se evaluaron las
instalaciones internas e indicaron mediante una escala su grado de satisfaccion en donde (1)

es pésimo, (2) regular, (3) bueno, (4) muy bueno, (5) excelente.

Donde la calidad del servicio ofrecido, los clientes evaluaron la limpieza del mercado, con
un 56.58% indico que era buena (3), en cuanto al sistema de ventilacion dijeron que es
pésima (1) representado por un 53.95% (207 de 384 clientes). Durante los dias del
levantamiento de campo se evidencid que este servicio no abastece en la planta alta y el calor

es insoportable sobre todo en dias y horas de mayor trafico. Respecto al funcionamiento de
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las escaleras eléctricas que tiene el mercado los clientes lo calificaron como regular con un
33.55% manifestaron que constantemente se encuentran dafiadas por lo que tienen que
utilizar las escaleras metalicas. Sin embargo, indicaron que a pesar de que las escaleras no
funcionan correctamente, el mercado cuenta con ascensor para personas discapacitadas, estos
clientes evaluaron este servicio como bueno con un porcentaje alto de 47.37%. En cuanto al
precio de los productos, obtuvo una calificacion de buena con un 58.55%. Finalmente, la
imagen de los puestos de los comerciantes es calificada como regular con un 38.82%,
confirmando los requerimientos indicado en la tabla 2. Se observo en el levantamiento de la
informacion que muchos de los comerciantes sobre todo en la zona de legumbres utilizan sus
puestos como bodega para almacenamiento de productos, por ello el cliente podria asociar la

desorganizacion y falta de limpieza con la calidad de los productos.

En cuanto a los descuentos y promociones dentro del mercado los clientes lo calificaron de
la siguiente forma. Del total de clientes encuestados, el 47.37% mencionaron estar
insatisfechos con los descuentos y/o promociones que le ofrecen los comerciantes escogiendo
la opcidn namero (2), a esto se suma que un 23.03% de los clientes esta en desacuerdo o
totalmente insatisfecho escogiendo la opcién nimero (1), mientras el 17.11% mencionaron
estar satisfechos con sus promociones escogiendo la opcion numero (3).Por otro lado, varios
clientes que representan el 12.5% indicaron estar muy satisfechos, escogiendo la opcién
numero (4) de acuerdo a su grado de satisfaccion con respecto a las promociones de parte de

los comerciantes.

Por ltimo, dentro de las expectativas de los clientes, es decir los servicios que les
gustaria que el mercado incorpore con un porcentaje alto de aceptacion el 61.18% (235 de
384 clientes encuestados) esta el servicio de cajeros automaticos ya que para los clientes es
mucho mas seguro sacar el dinero dentro del mercado que llevar efectivo. Seguido con un

25% (96 de 384 clientes encuestados) considera que es importante que se implemente las
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maquinas de auto sueltos, debido a que, varios de los clientes que acuden a realizar las
compras en horarios de la mafiana mencionaron que los comerciantes por lo general no tienen
suelto para darles cambio; mientras el 7.24% (28 de 384 clientes encuestados) elijen hacer
los pagos de sus compras por medio de tarjetas de crédito o débito ya que estos clientes no
manejan efectivo, un menor porcentaje con el 6.58% (25 de 384 clientes encuestados)

mencionaron que prefiere hacer los pagos por medio de transferencias.

Otras de las alternativas que le gustaria a los clientes que se implemente es el servicio de
internet con un 26.32%, seguido de un 25.66% que manifestaron que para mayor
tranquilidad dentro del mercado se deberia de contratar a mas personal de seguridad, un
13.82% indicaron que seria necesaria la implementacion de rétulos homogéneos. Por otro
lado el 17.11% sefialaron que si seria de su agrado que el mercado incorpore tachos
ecologicos y fundas biodegradables que ayuden a contribuir con el medio ambiente. Sin
embargo un porcentaje de 9.87% (mencionaron gque les gustaria que incorporen a sus hijos al
actual servicio de area recreativa, recordando que este servicio es exclusivamente para los
hijos de los comerciantes. Finalmente, el 7.24% indicaron que al mercado les hace falta

contar con un buzon de guejas y sugerencias.

4.3.2. Andlisis de la situacion actual

4.3.2.1. Vision
Ser al 2024 un mercado reconocido por alcanzar un desarrollo integral responsable y
armonico en lo econémico, social y ambiental. Adaptado de (“Duran - Mision y Vision,”

n.d.).
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4.3.2.2. Misién
Distribuir productos de primera necesidad mediante la regularizacion de procesos con la
mayor calidad, en el menor tiempo y al mejor precio superando las expectativas de los

clientes. Adaptado de (Estrategias de mercado gerencia de mercadeo, 2018)

4.3.2.3. Objetivos estratégicos
Dentro de los objetivos estratégicos que se pretende alcanzar, se alinearon 4 de ellos con

sus respectivas dimensiones del modelo SERVQUAL:

( N

Dimension 1 « Objetivo Estratégico 1
Fiabilidad « Brindar Servicios de Calidad

J

- - 7 - - - 1
Dimension 2 « Objetivo Estratégico 2

Empatia « Fidelizar clientes actuales y potenciales
J
Dimension 3 « Obijetivo Estratégico 3 )
£l ibl « Promover cultura de cuidado y proteccion del
ementos tangibles medio ambiente. )
. iy o « Obijetivo Estratégico 4 )
Dimension 4 Comunicacion . ,
Externa. » Promocionar al mercado a través de redes
L sociales y mejorar la atencional cliente. )

Figura 38 Objetivos estratégicos propuestos

Fuente: Adaptado por autores, Recuperado de PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL (2017 — 2022).
Direccion Nacional de Planificacion y Proyectos (p.38)  * Leyenda: OE objetivos estratégicos

4.3.2.4. D.A.F.O Mercado “Las Manuelas”
Desde el punto de vista de Armstrong y Kotler (2013) la matriz D.A.F.O es una
evaluacion general de las debilidades (D), amenazas (A) , fortalezas (F) y oportunidades (O)

que ayuda a conocer la situacion actual que atraviesa el mercado (p. 53).
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Tabla 39 D.A.F.O Mercado Las Manuelas

MATRIZ D.A.F.O

FACTORES INTERNOS

Debilidades Fortalezas
D1 Poco tiempo en el nuevo sitio. F1 Excelente infraestructura
D2 Falta de publicidad y promociones F2 Tiene un amplio estacionamiento que

brinda comodidad a los clientes
D3 No control de las normas del mercado

parte de los administradores F3 Cuenta con el area recreacional
D4 Carecen de estrategias de F4 Los comerciantes reciben capacitaciones
comercializacion continuas.

FACTORES EXTERNOS
Amenazas Oportunidades

Al Comerciantes informales O1 Ambiente adecuado para el

) ) ) emprendimiento
A2 Consumidor final poco satisfecho

) ) 02 Utilizacion de nuevas tecnologias: areas
A3 Consumidor, no busca calidad busca

) climatizadas, escaleras eléctricas
precio

o ) ] O3 Contribuir con el medio ambiente
A4 Pérdida de clientes potenciales en zona

de varios y ropa O4 Precios al alcance de todo bolsillo

Nota: Adaptado por autores, Recuperado de PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL (2017 — 2022).
Direccion Nacional de Planificacidn y Proyectos (p.38) Leyenda: F, Fortalezas; O, Oportunidades; D,
Debilidades; A: Amenazas

Al realizar el analisis para la matriz D.A. F.O del Mercado “Las Manuelas” concluimos
que es necesario disefiar estrategias de comercializacion y atencion al cliente que ayuden a

fortalecer y perfeccionar la atencién que reciben los clientes.
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4.3.3. Estrategias F.O.F.A-D.O.D.A
De acuerdo con Fred (2013) al realizar el cruce con cada uno de los factores se obtienen

cuatro caminos estratégicos:

e Estrategias Agresivas (FO): Uso de fortalezas para aprovechar oportunidades.

e Estrategias de Defensa / Ajuste (FA): Uso de las fortalezas para evitar amenazas.

e Estrategias de Reorientacion (DO): Disminuir debilidades aprovechando las
oportunidades.

e Estrategias de Supervivencia (DA): Minimizar debilidades y evitar amenazas. (p.

37)

Para la aplicacion de estas estrategias se muestra la siguiente tabla, de donde las letras y

nameros correspondientes nacen de la matriz D.A. F.O, visualizar tabla 39:

Tabla 40 MATRIZ FO —FA- DO-DA

MATRIZ FO -FA- DO-DA

Estrategias FO (agresiva) Estrategias DO (Reorientacion)
F1, 02 D4, O3
F3,01 D3, 03
Estrategias FA (Defensa / Ajuste) Estrategias DA (Supervivencia)
F4, A3 D2, Ad
F1, A4 D3, Al

Nota: Adaptado por autores, Recuperado de PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL (2017 — 2022).
Direccion Nacional de Planificacion y Proyectos (p.38)  Leyenda: F, Fortalezas; O, Oportunidades; D,
Debilidades; A: Amenazas

Analisis de MATRIZ FO —FA- DO-DA de acuerdo con la alineacidn de las estrategias,

donde se propone:
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Estrategias FO (Agresiva)

F1, O2 Uno de los principales factores que favorecen al Mercado “Las Manuelas” es
infraestructura arquitectonica moderna que posee, ademas de contar con servicios avanzados
como areas climatizadas, escaleras eléctricas. Pero unas de las falencias que se pudo
evidenciar mediante el levantamiento de informacion, de acuerdo a las encuestas realizadas a
los clientes es la falta de acceso a internet que tuvo un porcentaje de aceptacion del 26.32% y

tener el servicio de cajeros automaticos con un 61.18% de aceptacion por los clientes.

F3, O1 Actualmente el mercado tiene un area recreacional destinado para los hijos de los
comerciantes, entre las estrategias planteadas se propone incluir a los hijos de los clientes,
debido a que los clientes potenciales con un 68.32% son mujeres que acuden mayormente al
mercado a realizar las compras para el hogar, son amas de casa quienes no tienen donde dejar

a sus hijos al momento de ir a realizar compras.

Estrategias DO

D4, O3 Se puede decir que el mercado carece de estrategias de comercializacion, entre las
estrategias que se plantea esta: la segmentacion de mercado que ayude a mejorar la imagen
del mercado, con la colocacion de rétulos homogéneos que facilitara al cliente a realizar las

compras.

D3, O3 Se propone hablar con los administracién del mercado, con el propdsito de que se
tenga mayor control para mantener el orden y la limpieza en los corredores del mercado en
especial la zona de abastos, los comerciantes no tienen limpio sus puestos de trabajo
generando mal aspecto, a su vez, el mercado no tiene tachos de basura para colocar cada cosa
en su lugar, con esta estrategia se desea contribuir con el medio ambiente con la

implementacidn de tachos de basura ecoldgico.
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Estrategias FA

F4, A3 Los comerciantes recibieron capacitaciones por parte de la ARCSA por 4 dias
consecutivos uno de los principales temas expuestos: el correcto almacenamiento de
productos, sin embargo, no lo emplean porque los productos estdn desordenados, se pretende

brindarles capacitaciones por modulos sobre técnicas de exhibicion de productos.

F1, A4 Otra de las estrategias es promocionar al mercado por medio de las redes
sociales con la finalidad de incrementar el trafico, siendo las areas mas afectadas la zona de

varios y ropa luce despejada, los comerciantes se quejan de que los clientes no los visitan.

Estrategias DA

D2, A4 Actualmente el Mercado “Las Manuelas” tiene poco tiempo de funcionamiento,
los clientes siguen prefiriendo el antiguo mercado, se propone a los administradores realizar

diversos tipo de publicidad.

D3, Al En el mercado existe gran cantidad de comerciantes informales, lo que hace que
disminuya las ventas. Para ayudar a que el comerciante, no se vea afectados se propone
brindar charlas un mddulo que ayude a promocionar sus productos, beneficiando al cliente a

encontrar ofertas en puestos seguros y al comerciante a tener salida en su mercaderia.

4.3.4. Alineacidn de estrategias con los Objetivos Estratégicos
La alineacion estratégica permite que exista congruencia entre las estrategias disefiadas y

la matriz D.A.F.O, con la finalidad de que se cumpla con los objetivos propuestos.
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Alineacion de estrategias a Objetivos estratégicos

Pilar estratégicos OE1 OE 2 OE 3 OE 4
Elementos Comunicacion
Origen Dimensiones Fiabilidad Empatia Tangibles Externa
Fidelizar Promover cultura Ofrecer una buena
_ o o Brindar clientes de cuidado y comunicacion y
Tipo de Objetivos estrategicos / servicios de actuales y proteccién del  atencion hacia los
estrategia ESTRATEGIAS calidad potenciales medio ambiente. clientes.
1.- Implementar  cajeros  automaticos,
F1 02 Agresiva dispensadoras de monedas, internet, servicio X X
de seguridad.
F3 Ol Agresiva 2.- Im_plementa}cmn de un area recreacional
para hijos de clientes. X X
D4 O3 , - 3.- Colocar de rotulos homogéneos, para una
Reorientacion . <
mejor segmentacion del mercado. X X
D3 O3 Reorientacion 4.- _Implementar tachos ecologicos dentro de
las instalaciones del mercado. X
F4 A3 Defensa /Ajuste 5.- Cap_a’cnar sobre técnicas de exhibicién y
promocion a los comerciantes del mercado. X X
F1 A4 Defensa /Ajuste 6.- Promocm_nar al mercado por medio de
las redes sociales. X X
L 7.- Adquirir  fundas biodegradables para
D2 A4 Supervivencia proteccién y cuidado del medio ambiente. X X
D3 Al Supervivencia 8.- Implement_ar nuevas promociones por parte
de los comerciantes para captar clientes. X X

Nota: Adaptado por autores, Recuperado de PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL (2017 — 2022). Direccion Nacional de Planificacion y Proyectos (p.38)  Leyenda:
F, Fortalezas; O, Oportunidades; D, Debilidades; A: Amenaza
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4.4, Estrategias de comercializacion y atencion al cliente
Todas las estrategias propuestas se derivan del anélisis D.A. F.O, adaptado bajo el formato

de encuesta con el modelo americano SERVQUAL.

4.4.1. Dimensién 1: fiabilidad

4.4.1.1. Calidad del servicio

Para mejorar el servicio brindado por parte de los comerciantes es necesario capacitarlos,
de tal manera se pueda dar un servicio de calidad, generando a los clientes confianza al
momento de realizar sus compras. Logrando incrementar el trafico de clientes, debido a que
dentro de las recomendaciones que hicieron los clientes es mejorar el aspecto de los puestos

fisicos.

Dentro de esta estrategia encontramos, los siguientes aspectos:

4.4.1.2. Capacitacion cultura y reutilizacion

Cuyo objetivo es fomentar la cultura ambiental mediante el reciclaje y reutilizacion de
materiales recuperables como: las cajas de madera donde se transportan los productos de los
comerciantes del mercado, mediante la reutilizacion de estos materiales se puede realizar
exhibidores de madera elaborados con materiales reciclados: carton o cajas, donde se propone
embellecer la imagen de cada uno de los puestos fisicos del comerciante y a la vez

fomentando la economia y proteccién del medio ambiente.

4.4.1.3. Charlas sobre técnicas de exhibicién

De acuerdo con los libros de exhibicidn, desde el punto de vista de Palomares (2015)
indica que la exposicion de productos constituye una presentacidn estratégica, lo que permite

Ilegar a la mente del consumidor y motiva a comprar productos por impulso (p. 331).
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En donde, con el soporte de la Ing. Karina Bricio, quien tiene soporte y experiencia en el
tema de exhibicion de productos, nos ofreci6 capacitarnos de forma gratuita para impartir las
charlas a los comerciantes del mercado “Las Manuelas”, manifestd que es preciso brindar 4

modulos diferentes cada uno de duracion de 1 semana.

e Modulo 1- Exhibicion de productos

Tabla 42 Estructura del plan de capacitaciones

Datos Descripcion

Nombre de la capacitacion  Exhibicion de productos

Dirigida a 428 comerciantes del Mercado “Las Manuelas”
Impartido por Autores

Duracion 30 minutos

Horario Lunes y Viernes de 14.30 a 15.00 (1 semana)
Modulo Primer

Herramientas Proyectos, 6 diapositivas, video recreativo, libro de

(Dinamizacion del punto de venta)

Técnicas Se maneja creatividad en la forma de exhibir los productos,
colocacion de productos de forma paralela que formen
parte de la misma linea (los de mayor salida en la parte
superior).

Objetivos e Captar la atencion del cliente

e Mejor uniformidad y productos ordenados.

e Motivar el deseo de compra de los clientes.

Nota: Elaborado por autores, Informacion obtenida a mediante del levantamiento de campo en el Mercado
“Las Manuelas”



Entre los temas se abordara sobre la imagen fisica de los puestos de trabajo como la

retroalimentacion de manipulacion, colocacion y presentacion de los productos, esto
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contribuiria a los comerciantes del mercado a captar la atencion de cliente actual y potencial

motivandolos a la adquisicion de productos.

Desde el punto de vista de (Ares & Brenes, 2014, p. 184) para una correcta exposicion de

productos existen 2 tipos de métodos fundamentales:

1. Horizontal: Presentacion de una linea de productos a un mismo nivel.

2. Vertical: Presentacion de los productos en diferentes niveles.

e Modulo 2- Reciclaje y reutilizacion

Tabla 43 Estructura del plan de capacitaciones

Datos

Descripcion

Nombre de la capacitacion

Dirigida a
Impartido por
Duracion
Horario
Modulo
Herramientas
Materiales

Técnicas

Reciclaje y reutilizacion

428 comerciantes del Mercado “Las Manuelas”

Autores

40 minutos

Lunes, Martes y Miércoles de 14.30 a 15.10 (1 semana)
Dos

Proyectos, 6 diapositivas, video recreativo

Cartones reciclados, canecas de pintura, brochas

En primer lugar, se propone pintar los puestos con colores
Ilamativos amarillo patito o colores pasteles, por medio de

los cartones reciclados construir los exhibidores.
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Objetivos o Captar la atencion del cliente
e Motivar el deseo de compra de los clientes.

e Contribuir con el medio ambiente

Nota: Elaborado por autores, Informacién obtenida a mediante del levantamiento de campo en el Mercado “Las
Manuelas”

Es necesario poner en practica los conocimientos impartidos en el modulo 1, es decir
primero es necesario aprender como se debe colocar los productos para llamar la atencion del

publico, para luego fabricar donde se va a poner los productos.

Para su mayor comprension, visualizar figura 40 como se encuentra actualmente el
mercado municipal “Las Manuelas”, en la zona de abastos los productos se encuentran
aglomerados ya sea por factor espacio o falta de conocimiento de parte de los comerciantes,
estos productos de consumo masivo no estan estratégicamente ubicados. Mientras en la figura
39 se puede apreciar como se pretende que se exhiban los productos mediante la utilizacion
de exhibidores de madera o cartones reciclados, generando mejor imagen para el pablico en

general.

Figura 40 Situacion actual del mercado Figura 39 Ubicacion de productos con exhibidores
Fuente: Tomada del levantamiento de campo en el de madera o carton reciclado
Mercado “Las Manuelas” Fuente: Informacién obtenida de Google
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e Modulo 3 - Cultura

Tabla 44 Estructura del plan de capacitaciones

Datos Descripcion
Nombre de la capacitacion Cultura
Dirigida a 428 comerciantes del Mercado “Las Manuelas”
Impartido por Autores
Duracion 25 minutos
Horario Lunes y Miércoles de 14.00 a 14.25 (1 semana)
Modulo Tres
Herramientas Proyectos, 6 diapositivas, video recreativo
Materiales Utensilios de limpieza ( escoba)
Técnicas Cambiar la mentalidad de los comerciantes, y hacerles

entender que los puestos de trabajo deben estar limpios
y ordenados.
Objetivos e Concientizar al comerciante
e Motivar el deseo de compra de los clientes.

e Mejor uniformidad y productos ordenados.

Nota: Elaborado por autores, Informacidn obtenida a mediante del levantamiento de campo en el Mercado
“Las Manuelas”

Una vez aplicadas las capacitaciones de los médulos 1 y 2. Con este tercer modulo se
propone que los comerciantes cambien la mentalidad, dandoles charlas para mejorar su
cultura, para esto es necesaria que se siga conservando la limpieza que tiene el mercado de
acuerdo a las encuestas los comerciantes indicaron que es buena con un 56.58%. Sin
embargo, los comerciantes deben de cambiar la mentalidad ya que muchos prefieren botar los
productos que regalarlos. Por ejemplo: un aguacate maduro, sirve como proteina para el

cabello al momento de hacerse una mascarilla.
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e Moddulo 4- Promociones de productos

Tabla 45 Estructura del plan de capacitaciones

Datos

Descripcion

Nombre de la capacitacion
Dirigida a

Impartido por

Duracion

Horario

Modulo

Herramientas

Técnicas

Obijetivos

Promocidn de productos

428 comerciantes del Mercado “Las Manuelas”

Autores

30 minutos

Lunes y Viernes de 14.30 a 15.00 (1 semana)

Cuatro

Proyectos, 6 diapositivas, video recreativo

Una vez adaptada la cultura de los comerciantes, motivarlo
a que realicen promociones, es decir en lugar que voten los
productos que no tengan mucha salida ofrecer promociones
por ejemplo: 3 pifias peladas a $1.

e Captar la atencion del cliente
e Ofrecer descuentos y promociones

e Motivar el deseo de compra de los clientes.

Nota: Elaborado por autores, Informacion obtenida a mediante del levantamiento de campo en el Mercado “Las

Manuelas”

4.4.2. Dimension 2: empatia

Dentro de las principales caracteristicas que debe tener un mercado municipal de viveres

esta en ofrecer variedad de productos y disponer de productos frescos que son necesarios para

el consumo diario, para la ejecucion de esta dimension es de vital importancia aplicar el

enfoque del modulo 4 — promocién de productos, visualizar tabla 45.
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Los clientes encuestados en su gran mayoria, indican que no estan totalmente satisfechos
debido a que los comerciantes no ofrecen nuevas alternativas como promociones, descuentos

de productos lo cual incentivaria su compra.

Para ello se ha disefiado las siguientes estrategias:

4.4.2.1. Transformacioén del producto

Los clientes con el pasar del tiempo van cambiando sus gustos y preferencias, motivo por
el cual los comerciantes del Mercado municipal “Las Manuelas” deben enfocarse en ofrecer
calidad y variedad a sus productos, adaptandose siempre a las necesidades de los clientes,

mejorando sus servicios y dando siempre un valor agregado a los mismos.

Una de las propuestas es la comercializacion de legumbres picadas para sopas y ensaladas

presentados en paquetes (tipo combo).

Figura 41 Legumbres picadas

Fuente: Ministerio de Acuacultura y Pesca. (s.f.). Recuperado el 05 de Febrero de
2020, de http://acuaculturaypesca.gob.ec/subpesca2741-un-exito-la-lera-feria-
gastronomica-de-productos-del-mar-en-manta.html

Otra opcion es promocionar las frutas picadas lista para su consumo entre ellas: las pifias
distribuidas en fundas plasticas transparentes que sean ofertadas a 3 pifias por $1.00 un precio
accesible al alcance de todo bolsillo. De esta forma el cliente sentird comodidad al no tener

que pelar la fruta en su domicilio.
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Figura 42 Pifas peladas
Fuente: Tomada del levantamiento de campo en el Mercado “Las Manuelas”

De modo similar, se propone implementar nuevas alternativas para la zona de mariscos,
las mismas que tendran un valor adicional beneficiando a los comerciantes y a los clientes;

entre los cuales estan:

e La comercializacion de camarones pelados y desvenados que esten listos para que
el cliente lo pueda cocinar, optimizando tiempo.

e Pescado fileteados y apanado, pulpa de cangrejo y diferentes tipos de mariscos,
esto incentivara la compra de los clientes.

e Pescados y camarones precocinados que esten aptos para cocinar en 5 minutos.

Figura 43 Camaron pelado y desvenado
Fuente: Ministerio de Acuacultura y Pesca. (s.f.). Recuperado el 05 de Febrero de 2020, de
http://acuaculturaypesca.gob.ec/subpesca2741-un-exito-la-1era-feria-gastronomica-de-productos-
del-mar-en-manta.html

4.4.2.2. Feria gastronomica
Realizar los fines de semana una feria de platos tipicos, donde en cada puesto se prepare

diversos platos para que los clientes tengan gran variedad de platos a degustar y aumente la
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afluencia de los mismos, teniendo en consideracion que los dias sdbado y domingo en su gran

mayoria los clientes le dedica tiempo a su familia.

Figura 44 Feria gastronémica
Fuente: (Ministerio de Acuacultura y Pesca) Ministerio de Acuacultura y Pesca. (s.f.). Recuperado el

05 de Febrero de 2020, de http://acuaculturaypesca.gob.ec/subpesca2741-un-exito-la-lera-
feria-gastronomica-de-productos-del-mar-en-manta.html

4.4.3. Dimension 3: Elementos tangibles
Los clientes indicaron que es necesario implementar diversas herramientas que
complementen a la infraestructura moderna que actualmente tiene el mercado en su interior

por lo cual se propone las siguientes estrategias:

4.4.3.1. Ro6tulos homogéneos
Actualmente el Mercado “Las Manuelas” tiene solamente los siguientes rétulos que se

muestran en la siguiente tabla:

Tabla 46 Roétulos existentes en el mercado

Imagen Indicaciones generales

Sefializacién de seguridad, posicion vertical,

@

Figura 45 Rétulos de sefializacion

Sefializacion de prevencion, color verde, se
emplea para rutas de evacuacion

Figura 46 Rétulo de prevencion

color rojo, se emplea para primeros auxilios*
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El color varia: en la zona de pollo el color es

amarillo mientras en frutas el color es

Figura 46 Rotulo de prevencion morado. Representa la numeracion de puestos

Nota: Adaptado por autores, Informacion obtenida a través de pagina web * (Manual de identidad corporativa,
2005), las figuras fueron tomadas el dia del levantamiento de campo en el Mercado “Las Manuelas”

Sin embargo el mercado no tiene la sefialética de los productos de acuerdo a cada seccion,
la implementacion de los nuevos rotulos homogéneos deben tener figuras y letras como se
muestra en la figura 48, donde se pueda visualizar perfectamente optimizando tiempo al
cliente al realizar las compras con respecto a la ubicacion de cada producto que tiene el
mercado, todos los rétulos tendréan el pictograma ubicado en la parte izquierda del mismo, lo

cual beneficiara a las personas analfabetas a identificar el producto.

o717 VERDURAS

35¢cm
Figura 47 Rétulo homogéneo

Fuente: Informacion obtenida de Lizarazo, W., & Posso , C. (18 de Enero de 2017). Slideshare. Recuperado
el 27 de Enero de 2020, de Manual de Identidad Corporativa Plaza de Mercado San Francisco Bucaramanga :
https://es.slideshare.net/JesusLizarazoF/manual-de-identidad-corporativa-plaza-de-mercado-san-francisco-
bucaramanga

Cuyas dimensiones son de 35 cm de ancho X 15 cm de largo, la palabra: verduras varia de
acuerdo con el tipo de producto, de tal manera se lograra colocar en la mente del cliente
doénde se encuentra ubicado cada producto, sin necesidad que el cliente consulte con terceras

personas a preguntar donde se encuentra tal producto.

La siguiente figura muestra como deberia estar segmentado el mercado, donde la
ubicacion de los rétulos sera en la parte superior de las paredes, en un lugar visible al alcance

de todos.
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Figura 48 Ubicacidn de rotulos planta baja
Fuente: Adaptado por autores, Recuperado de “Planeacion, Disefio y Layout de Instalaciones: Un enfoque
por competencias”, de Garcia, J., 2014, p. 87, México.
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Figura 49 Ubicacion de rétulos planta alta
Fuente: Adaptado por autores, Recuperado de “Planeacidn, Disefio y Layout de Instalaciones: Un enfoque por

competencias”, de Garcia, J., 2014, p. 87, México. *La zona de Frutas y carnicos tendra 1 solo rétulo para cada
area.

4.4.3.2. Zona de desechos o punto ecolégico

Esta zona debe ser ubicada estratégicamente, el Mercado “Las Manuelas” de acuerdo a la
distribucion del plano visualizar apéndice A planta alta cuenta con el espacio para la
ubicacion de tachos de basura, esta area se encuentra entre el segundo evaporador Y el area
de montacargas. Sin embargo, esta zona no se encuentra habilitada la implementando
canecas o tachos de basura ecol6gicos, contribuiran con el medio ambiente utilizando las 4R:

Reducir, Reutilizar, Reciclar y Recuperar.
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En el Ecuador en abril del afio 2010 el Gobierno Nacional a través del Ministerio
del Ambiente, crea el Programa Nacional Para La Gestion Integral De Desechos
Sélidos (PNGIDS), con el objetivo primordial de impulsar la gestion de los residuos
solidos en los municipios del Ecuador, con un enfoque integral y sostenible; con la
finalidad de disminuir la contaminacion ambiental, mejorando la calidad de vida de
los ciudadanos e impulsando la conservacion de los ecosistemas; a través de

estrategias, planes y actividades de capacitacion. (Ministerio del Ambiente, 2019).

En concordancia a la Ley de Gestion Ambiental y del Reglamento a la Ley de Gestion
Ambiental para la Prevencion y Control de la Contaminacion Ambiental habla sobre
el medio ambiente “los ciudadanos deben cuidar, mantener y precautelar todos
los implementos de aseo como: contenedores, tachos, sefializaciones'y deben
depositar los desechos sélidos dentro de los contenedores o recipientes

publicos, prohibiéndose el abandono de desechos en las vias publicas, calles” (Norma
de calidad ambiental para el manejo y disposicion final de desechos sélidos no

peligrosos , 2010, p. 12)

A continuacion se muestran los tachos de basura o puntos ecoldgicos tiene una capacidad

de 50 Litros cada uno con puerta superior en vaivén.

Sus dimensiones son:

Alto: 60 cm

Ancho: 25 cm

Profundidad: 35 cm

Figura 50 tachos ecoldgicos
Fuente: Importadora Clinisariato. (s.f.). Recuperado el 27 de Enero de 2020,
de https://clinisariato.com/hogaroficina/113-punto-ecologico-reciclaje-.html


https://clinisariato.com/hogaroficina/113-punto-ecologico-reciclaje-.html
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4.4.4. Dimension 4: Comunicacién externa — empatia
Los clientes indicaron que desconocian si el mercado tiene publicidad, por lo que se
recomienda a los administradores que promocionen al mercado, mediante las siguientes

estrategias:

4.4.4.1. Diseiio de Fundas biodegradables con el nombre del Mercado “Las Manuelas”

Se plantea disefiar fundas biodegradables que tenga el nombre del mercado “Las
Manuelas” cuya finalidad es lograr captar la atencion de los clientes, debido a que al
momento de realizar las compras los comerciantes utilizaran estas fundas y una vez que los
clientes se dirijan a sus domicilios durante el transcurso del mismo, terceras personas

visualicen el nombre del mercado y de tal manera se incremente el trafico.

De acuerdo a la publicacion web de Diario el Universo (Universo, 2009) “Las fundas
biodegradables estan hechas de polimeros capaces de degradarse o descomponerse mediante

la accion de microorganismos, el tiempo para que se degraden es de entre 18 a 36 meses.”

Biological fully degradable plastic bag
Size: length 58 cm x width 38 cm
ol: 18 cm
0.05 mm
hi: 8 kg
water,

carbon dioxide
Degradation time: 3-6 months

Raw material PLA

Made from starch raw materials
proposed by renewable plant resources
(such as corn, cassava, etc.)

OEM & ODM Accepted

Figura 51 Fundas biodegradables con el nombre del mercado "Las Manuelas”

Fuente: Adaptado por autores, Informacion obtenida de Lizarazo, W., & Posso , C. (18
de Enero de 2017). Slideshare. Recuperado el 27 de Enero de 2020, de Manual de
Identidad Corporativa Plaza de Mercado San Francisco Bucaramanga
https://es.slideshare.net/JesusLizarazoF/manual-de-identidad-corporativa-plaza-de-
mercado-san-francisco-bucaramanga
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4.4.4.1. Promocion por redes sociales

Identificando al mercado como un espacio comercial integrado. Se propone crear un
fanpage en las principales redes sociales: Facebook e instagram para dar a conocer no solo al
mercado, sino también los cambios y promociones organizadas por el mismo. A la fecha, el
mercado ya tiene Facebook, creado por el dirigente de la asociacién el Sr. Luis Calligana el

mismo que es comerciante de la seccion de articulos varios, puesto 48.

€ Mercado Las Manuelas m eyl Merrese

Bendiciones a tados tenamas toda clase de
frutas Chilenas Pevuanas Ecuatorianas y
AIQentings & precios fmuy convenientes ya
estamas trabajando con ka bendicton de mi Dlos
pedidas a domociio sin costo adicional
Llamanos a 0993277634 estamos ubvcados on ol
mercado las manusdas de duran puesto 4

Mercado Las Manuelas

TS -

#  Vive en Duran, Ecuador
© De Duran, Ecuador

@ Ver mas informacion sobre Mercado

Amigos Ver todo
1.666 (3 en comun)

e e =

Figura 52 Promocidn redes sociales —Facebook
Fuente: Adaptada por autores, Informacion obtenida de Facebook

4.5. Cronograma

Se prevé que se lleve a cabo en el menor tiempo posible, como se detalla a continuacion:

Tabla 47 Cronograma

Actividad Tiempo Personal Encargado
Elaboracion de estrategias 2 meses Autoras

Implementacion* 15 dias Administracion del Mercado
Charlas 4 semanas Autores

Promocion** 1 mes Autoras y administrador

Nota: Elaborado por autores* Implementacion corresponde: a los rétulos y tachos de basura ecoldgicos. ** Las
promociones por redes sociales, disefio y adquisicion de fundas biodegradables con el nombre del mercado.
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4.6. Presupuesto
El presupuesto estimado es lo que se tiene asignado para cubrir los gastos del presente

proyecto de investigacion, a continuacion se detalla el presupuesto de la propuesta:

Tabla 48 Presupuesto de la propuesta

Items Costo Unitario  Cantidad Total
Tachos de reciclaje 35.00 6 $210.00
Rétulos 25.00 8 $200.00
Fundas biodegradables ** 0.10 50000 $5,000.00
Capacitaciones a comerciantes 250 4 $1,000.00
Comunicacién y promocién (redes - 0 -
sociales)*

Feria gastrondmica 250 1 $250.00
TOTAL $6,660.00

Nota: adaptado por autores, detalle de la propuesta para medir la viabilidad **No se le dio valor a las
promociones ya que estas seran realizadas mediante redes sociales que son medios gratuitos. * EI 50% del valor
inicial de las fundas seran cubiertos por la administracién del mercado como un incentivo hacia los
comerciantes.

Dentro de la estrategia la implementacion de tachos de basura ecoldgico se prevé la
adquisicion de 6 de ellos por parte del mercado, donde en el valor de $35.00 viene en juego
de los 3 tachos de color plomo, verde y azul para los residuos de carton, organico y plastico
respectivamente, 3 de ellos seran colocados en la planta baja y 3 en la planta alta. Dos de

ellos en los extremos y uno en el medio.

Con respecto a los rétulos homogéneos se necesitan para los siguientes productos:
carnicos, frutas, huevos y lacteos, legumbres y verduras, embutidos, productos medicinales,

alimentos para animales, varios; con un total de 8 de ellos ubicados en la parte superior.
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Las siguientes estrategias forman parte para la promocion y publicidad de mercado, de

acuerdo con las 4 p del marketing mix:

e Adquisicion de fundas biodegradables personalizadas donde se incluya en la parte
delantera el nombre mercado municipal “Las Manuelas”. Las fundas seran
adquiridas por la administracion del mercado en un 100% Yy luego los
comerciantes deben de reembolsar el 50% del valor ya que la administracion solo
cubrira la mitad de costo de las fundas la otra mitad sera cubierto por los
comerciantes, donde se le brindara facilidades de pago en cémodas cuotas al
momento de pagar sus arriendos.

e Se realizard publicidad por medios de las redes sociales como Instagram y
Facebook, esto ayudara a que el mercado sea mas conocido y visitado no posee

costo ya que son redes sociales gratuitas.

Mientras que para la estrategia de la feria gastrondmica se tomard como herramienta para
la publicidad de la feria a Facebook unas de las paginas mas visitadas y asi llegar al publico

en general su manejo estara a cargo del personal administrativo del mercado.
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CONCLUSIONES

De acuerdo con la revision tedrica e investigacion de campo efectuada se exponen las

siguientes conclusiones:

Mediante la encuesta realizada a los clientes del mercado, se cumplio con los objetivos
generales de la investigacion, que hace referencia a identificar el proceso actual de
comercializacion, donde también se determiné las necesidades de los clientes para luego
proponer estrategias de mejora que les permita a los comerciantes mejorar su atencion al

cliente; procurando dar solucién a la problematica que tiene el Mercado “Las Manuelas™.

Para mejorar el servicio es necesario enfocarse y aplicar estrategias claves que ayudaran a
la comercializacién y permitiran brindar servicios de calidad a los clientes, especializando al
mercado de abastos no solo en la venta de variedades de productos frescos si no también

diferenciandolo con la incorporacién de nuevos servicios que sean del agrado del cliente.

La falta de capacitacion de los comerciantes hace que la calidad del servicio no sea del
agrado total para los consumidores, por lo que se debe capacitar constantemente al personal y

administradores del mercado.

Por otro lado, es importante aprovechar al maximo las diferentes fortalezas y
oportunidades que tiene el Mercado “Las Manuelas”, estos puntos clave facilitaran la puesta
en marcha de las diversas propuestas expuesta en el presente trabajo de investigacion, por
consiguiente el efecto sera incrementar el trafico de clientes. La ejecucién de algunas de estas

estrategias dependera de la partida presupuestaria asignada para el mercado.
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RECOMENDACIONES
Durante el desarrollo del presente proyecto de investigacion se obtuvieron las siguientes

recomendaciones:

« Dentro de las estrategias de comercializacion se encuentra el brindar charlas a los
comerciantes del Mercado “Las Manuelas”, es necesario que la capacitacion la reciban todos
los comerciantes para que cada uno ponga los conocimientos impartidos. A su vez se integren
y asi realicen trabajos conjuntos que ayuden a mejorar la imagen del mercado en donde se
recomienda a los administradores del mercado darle un mejor mantenimiento al servicio de

aire y escalera eléctrica.

«  Es necesario que los administradores del mercado realicen constantemente control a
los comerciantes, para que todo quede ordenado y de esta manera se mantenga una correcta

imagen ante los clientes.

« Al crear las redes sociales Instagram y Facebook, estas deben estar constantemente

actualizadas y con informacion real para captar la atencion del cliente.

»  Que los clientes del mercado reciban una buena atencidn por parte de los
comerciantes es primordial. Por otro lado, una buena exhibicion atrae la atencion del publico
y lo induce a comprar mas, se recomienda establecer convenios con universidades,
instituciones del estado, ministerios entre otros que contribuyan a la continua capacitacion y

asesoria a los comerciantes y administradores del mercado.

«  Realizar un estudio donde se evalué la viabilidad de colocar cajeros automaticos,
implementar pagos con tarjetas de débito y crédito ademas de esto la colocacion de una
méaquina de auto suelto, porque se evidencid un porcentaje alto en las encuestas realizadas a

los clientes sobre la implementacion de estos servicios dentro del mercado.
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« Hacer alianza con el GAD de Duran para en un futuro implementar estrategias que no
han sido factibles por el momento por falta de presupuesto, ademas de realizar a futuro un
estudio para la posterior implementacion de servicios requeridos por los clientes como:
internet, contratacion de méas personal de seguridad, centro recreacional para hijos de los
clientes ya que fueron servicios con mayor porcentaje de aceptacion por los usuarios que

visitan el mercado.

«  Después de 6 meses de implementar las estrategias, se recomienda realizar otra

encuesta para medir la satisfaccion del cliente.
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Apéndice

Apéndice A: Plano planta alta del Mercado “Las Manuelas”
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Apéndice B: Plano planta baja del Mercado “Las Manuelas”
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Apéndice C: Formato de Encuesta
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FORMATO DE ENCUESTA

Dirigida a los clientes del Mercado “Las Manuelas”, ubicado en el cantén Duran,

perteneciente a la provincia del Guayas-Ecuador, para conocer las necesidades y
preferencias de los consumidores finales.

Instrucciones: lea detenida y cuidadosamente las siguientes preguntas, marque con una X
la respuesta de su eleccion:

A: ASPECTOS DEMOGRAFICOS

Al.- Género
1. Femenino

2. Masculino
A2.- Edad

1. Menor de 18 afios
2. Entre 18 a 30 afios
3. Entre 31 a 50 afios
4. Mayor a 51 afnos
A3.- Estado civil

1. Soltero

2. Casado / Union libre

3. Viudo / Divorciado

A4.- Nivel de educacion alcanzado

1. Ninguno
2. Primario
3. Secundario
4. Otros

A5.- Grupo étnico al cual pertenece

1. Indigena

2. Afroecuatoriano
3. Montubio

4. Mestizo

Ab. (A qué se dedica en este momento?

1. Hogar

2. Empleada doméstica
3. Otros
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AT7. ¢Indique la Parroquia donde usted reside actualmente?

1. Parroquia Eloy Alfaro
Parroquia Eloy Recreo
Parroquia Divino Nifio
Otros

Hlwin

B: GENERALIDADES

B8. ¢ Por qué razon adquiere productos dentro del mercado?

1. Consumo para el hogar
2. Comercializacion o ventas

B9. ¢ Cual de los siguientes productos adquiere con mayor frecuencia?

1. Alimento

2. Ropay calzado

3. Otros

B10. ¢ Cuénto dinero gasta al momento de realizar las compras?

1. Menor al sueldo basico
2. Mayor al sueldo basico ($400)

B11. ¢Cual de los siguientes horarios es el de su preferencia?
1. Fines de semana de 4h00 a 15h00
2. Lunes aviernes de 4h00 a 15h00

C.- PERCEPCIONES: AHORA USTED DEBE CALIFICAR EL TRATO Y SERVICIO

QUE LE HAN DADO.

Basandose en su experiencia como cliente del mercado “Las Manuelas”, recuerde detalladamente como lo han
tratado, si se ha encontrado dentro de las instalaciones del mercado de viveres limpieza, organizacion,
promociones, publicidad, etc. Si las personas que los han atendido han sido amigables e imagine toda la

experiencia que haya tenido.




C12.- Evalué desde su punto de vista los siguientes items.
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items Pésimo | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
1) ) 3) (4) (®)

Limpieza

[luminacién

Ventilacion

Escaleras eléctricas

Ascensor

Imagen de los puestos

Reputacion del mercado

Parqueo

Informacion brindada por

comerciantes / administradores

Precios

C13.- Sefale en qué grado esta satisfecho con los descuentos y/o promociones que

realizan los comerciantes.

Satisfaccion con los descuentos y/o

promociones que realizan los
comerciantes.

Total insatisfecho /

Total satisfecho

N ER

\ 4

|5

C14.- Indique su grado de satisfaccién con la imagen de cada uno de los productos que

oferta el mercado

items

Total satisfecho

Total insatisfecho

Cérnicos

Frutas

Huevos y lacteos

Legumbres y verduras
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Embutidos

Productos medicinales

Alimentos para animales

Ropa y calzado

C15.- Indique su opinidn con respecto a las siguientes interrogantes

Items Sl NO

(Conoce usted, si el mercado “Las Manuelas” realiza

publicidad?

Recomendaria usted el Mercado las Manuelas a
familiares y/o conocidos

D.- EXPECTATIVAS: QUE TIPOS DE SERVICIO LE GUSTARIA QUE EXISTIERA
DENTRO DEL MERCADO.

D16. ¢Cudl de los siguientes servicios le gustaria que se implemente en el mercado?
Seleccione por lo menos uno

1. Implementacion de cajeros automaticos

2. Maquina dispensadora de monedas (Auto suelto)

3. Pagos por medio de tarjetas de débito y/o crédito

4. Transferencia

D17.- De los servicios mencionados anteriormente. ¢ Cual de los siguientes servicios seria
de su mayor agrado? Seleccione por lo menos uno de ellos

Colocacion de rétulos homogéneos

Maés personal de seguridad

Servicios de guarderia que incluya a sus hijos

Contar con un buzén de quejas y sugerencias

Tener acceso a internet

Contribuir al medio ambiente utilizando fundas biodegradables

N IwIN

Otros
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Apéndice D: Formato de entrevista- Cooperativa 29 de Octubre

e Faid UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL PRk,
/ ’ FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS g d I';
S INGENIERIA COMERCIAL e
CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA
Entrevista dirigida al Gerente de la “Cooperativa 29 de octubre”
Trabajo de Investigacion

Tiempo en el Fecha:

Cargo :

Nombre: Entidad Cooperativa 29

Financiera: de Octubre.

Es grato dirigirme a usted en la oportunidad de pedirle su valiosa colaboracion al

responder la presente entrevista.

Interrogantes:

=

¢ Cuales son los requisitos para optar por el servicio cajeros automaticos?

2. ¢Qué condiciones debe cumplir la zona para una potencial ubicacién de los cajeros
automaticos?

3. ¢Qué tiempo se tarda en realizar la implementacion de cajeros automaticos?

4. ¢Cudles son los servicios que la cooperativa ofrece a travées de los Cajeros
automaticos?

5. ¢Cudl es el monto maximo de retiro de dinero por dia?

6. ¢La cooperativa de ahorro y crédito 29 de octubre actualmente tiene el servicio de
banred?

7. ¢Cudles son las medidas de seguridad que tiene sus cajeros automaticos?

8. ¢Cudl es la calificacién de riesgo que posee la cooperativa actualmente?



10.

11.

12.
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Los cajeros de la cooperativa 29 de octubre cuenta con el servicio de deposito
electrénico.

¢Cuenta la cooperativa con el servicio de transaccion sin tarjeta en sus cajeros?
¢Brindaria usted algtn tipo de crédito para comerciantes del Mercado “Las
Manuelas™?

¢Cual es el horario de atencidn de servicio al cliente en caso de robo o pérdida de
tarjetas?
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Apéndice E: Formato de entrevista — Experta en exhibicion
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ATIVAS

Sy

CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA

Nombre del entrevistado:
Funcion o cargo que desempefia:

Tiempo laborando:

PREGUNTAS:

1. ¢ Cuales son las técnicas que usted recomendaria para una exhibicion en mercado de
viveres?

2. ¢ Qué consideraciones usted sugiere para exhibicion de viveres en un mercado?

3. ¢Qué elementos sugiere utilizar para una exhibicion de viveres en un mercado?

4. ¢Considerando espacios muy pequefios (3*1.5 =4.5 mts > los mas pequefios), cual

aconsejaria utilizar?

5. ¢ Qué tipo de promociones recomendaria utilizar en un mercado de viveres?

6. ¢ Considera usted que ayudaria realizar charlas a los comerciantes referentes a técnicas

de exhibicion?
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Apéndice F: Formato de entrevista- Sociélogo del Mercado “Las Manuelas”

3 i UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL S 4 '.\',
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INGENIERIA COMERCIAL

CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA

Nombre del entrevistado:
Funcion o cargo que desempefia:

Tiempo laborando:

PREGUNTAS:

1. ¢Cuales son los requisitos exigidos por el MIES para la creacion de una guarderia

dentro del Mercado “Las Manuelas™?

2. ¢Cree usted que se pueda implementar el servicio de guarderia para los hijos de los

clientes?

3. ¢El mercado cuenta con un espacio mas amplio dentro de sus instalaciones para la

creacion de una guarderia?

4. ;Qué opina sobre mejorar el servicio de guarderia del mercado?
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Apéndice G: Fotos de levantamiento de informacion — encuesta clientes del Mercado

“Las Manuelas”




