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RESUMEN

La presente investigacion consta de 4 capitulos, en el primero se hace el
estudio del problema dentro del contexto, el mismo que se refiere al
inadecuado servicio al cliente en las tiendas de barrio en el sector de Cisne
dos, en donde se propone mejoras para lograr la satisfaccion de los
compradores en este tipo de locales.

En el capitulo Il, se refiere al marco tedrico en donde se da una breve
resefia historica de los centros de abastos a través de la historia hasta
nuestro dia, también se habla de la base legal en la cual se deben este tipo
de negocios, asi como los deberes y obligaciones que deben de cumplir
apegados a la Ley del estado ecuatoriano.

En el Capitulo Il habla de la metodologia a llevar a cabo, el tipo de
investigacion a través de la muestra de la observacion, la misma que se
escogio a la encuesta, la que arrojo resultados a través de la estadistica.

En el Capitulo IV, se realiz6 andlisis e interpretacion de resultados de la
encuesta, la misma que se evidencia a través de los resultados estadisticos,
el mismo que arrojo inconformidad en la atencion de los clientes a la hora de
realizar sus compras diarias.

El presente proyecto tiene como finalidad la creacién de un Mininimarket, en
el sector de Cisne dos, el cual contara con una infraestructura adecuada, que
brinde las seguridades para el correcto funcionamiento de la tienda.

El objetivo del local sera la de ofrecer productos con precios justos, peso y
calidad, variedad de productos. Brindando asi al cliente la mejor alternativa a
la hora de realizar las compras de los producto de primera necesidad.
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ABSTRACT

This research consists of 4 chapters; the first study of the problem within the
context is the same as refers to inadequate customer service in neighborhood
stores in the sector of Cisne two, where improvements are proposed to
achieve satisfaction of buyers in this type of premises.

Chapter Il refers to the theoretical framework where a brief historical review of
the centers of supplies through history to today, also speaks of the legal basis
on which should be this kind of business, and as the duties and obligations
they must comply attached to the Act Ecuadorian state.

In Chapter 1l discusses the methodology to conduct the type of research
through the sample observation, the same as the survey, which throw results
through the statistic was chosen.

In Chapter 1V, analysis and interpretation of survey results, it is evident that
through the statistical results, which showed the same dissatisfaction in the
care of customers when making everyday purchases was made.

This project aims at creating a Minimarket in the field two swans, which will
have adequate infrastructure to provide assurances for the correct operation
of the store.

The aim of the store will offer products with fair prices, weight and quality,
variety of products. Thus providing customers the best alternative when
making purchases of Staple product.
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CAPITULO 1
EL PROBLEMA

UBICACION DEL PROBLEMA EN UN CONTEXTO

La administracion segun Fred (R., 2003) dice que la que “administracion es
el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones
multifuncionales que le permitan a una organizacion lograr sus obijetivos”,
también sefala, que el mercado en la actualidad se ha vuelto cada vez mas
desafiante y es ahi donde todas las organizaciones deben competir frente a
frente, cada una disefiando su mejor estrategia para lograr una ventaja

competitiva.

La ventas en el sector comercial son muy importantes ya que es el motor de
la economia, gracias a este sistema se mueve buena parte de la economia
nacional e internacional, por lo que es vital que permanezcan en el mercado,
para esto se deben de contar con controles necesarios que permitan
entregar productos o servicios de calidad, para ello se deben prestar

atencion en precio y calidad a la hora de salir al mercado.

Los Minimarket, son una alternativas de compra venta de productos de

primera necesidad, que por su ubicacién y variedad de productos son

12
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preferidos por la facilidad de alcance que se tiene a la hora de requerir un
producto o servicio, frente a las cadenas de comisariatos que estan ubicados
en sitios estratégico y con dimensiones superiores tanto para los productos

como el area de parqueos para sus clientes.

Los problemas que se presentan actualmente en las tiendas de barrios y
gue se han podido observar son: mal servicio al cliente, desorden en los
productos, poca iluminacion, exceso de crédito y por ende poca ganancia,
falta publicidad en los productos nuevos, irrespeto a los precios oficiales, a
los horarios de atencion, discontinuidad o caducidad de los productos, falta
de higiene en los locales y deplorable vestimenta de sus dependientes, entre

otros.

SITUACION CONFLICTO

Ernesto Pino ( 2007) en su trabajo el tendero de la esquina refiere: A
menudo, la mayoria de nosotros solo consideramos importantes a los
personajes que son televisados 0 que aparecen en las primeras paginas de
los periddicos e injustamente, nos olvidamos de otros que hacen parte de
nuestro diario vivir, como la esposa, la mama y el tendero. Como
empezariamos de mal el dia, con un desayuno sin leche y pan porque no
existe tienda cercana o el tendero de la esquina cerré cuando apenas daban
las siete de la noche? Que frustrante seria no disponer en su momento del
jabon para el bafio, de la cuchilla de afeitar, de los alifios para el almuerzo,

de los dulces y el yogurt para la lonchera del nifio.

El tendero es como los semaforos, siempre aparece en las esquinas para
darnos la mano y no por ello se vuelve arrogante y los discrimina. Al
contrario, por lo general es amable, servicial y hasta nos fia cuando no

tenemos efectivo.

“Los clientes compran en las tiendas de barrio porque los supermercados les

gueda lejos, por factores culturales, sociales y econémicos (amistad con el

13
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tendero, fiados, empaque en cantidades minimas)” (Simén, Caplovitz y
Kunreuther, 1.995).

Es por estas razones que el servicio que prestan es determinante en la
generacion de bienestar de las familias del sector. La falta de preparacion de
los dependientes de estos negocios ha generado que poco a poco vayan
perdiendo clientela y el consumidor prefiera acudir a centros de abastos mas

grandes y provistos de un valor agregado como el buen servicio al cliente.

Este trabajo pretende determinar las posibilidades de éxito de un minimarket
en la zona de Cisne Dos y sus ventajas frente a las limitaciones de las

actuales tiendas de barrio.

Tema: Estudio para el desarrollo de Minimarket en la zona de Cisne Dos, de
la ciudad de Guayaquil, pais Ecuador.

Delimitacion del problema

Pais: Ecuador

Regidon: Costa

Provincia: Guayas

Canton: Guayaquil

Lugar: Cisne Dos

Campo: Administracion de Negocios
Area: Emprendimiento y Comercializacion
Aspectos: Centros de Abastecimiento
Espacio: Minimarket

Tiempo: 2016

YV V V V V V V V V VY

FORMULACION DEL PROBLEMA

“Inadecuado servicio en la provision de viveres en el sector Cisne 2 de la
ciudad de Guayaquil.”

14
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Evaluacion del problema

Delimitado: El presente trabajo es delimitado, ya que tiene como objeto
saber si los habitantes de Cisne dos se encuentran satisfechos con el
servicio de las tiendas de barrios de este sector.

Claro: El problema es claro y facil de entender, porque se estudia las
causas que origina la insatisfaccion del cliente en Cisne dos, como son:
Poca iluminacion.- De manera general estos negocios de barrio, tienen

mala iluminacion.

Mal servicio.- Los dependientes no tienen los conocimientos del servicio al

cliente.

Inadecuado manejo del crédito.- Algunas tiendas de barrio, conceden

crédito, por este mal manejo, pierden mucho dinero.

Desorden.- Los productos no guardan un orden de almacenamiento, se

encuentran tirados por todas partes.

Suciedad.- Tanto el local como lo dependientes, se mantienen en

condiciones de insalubridad.

Desconocimiento de margenes de ganancia.- En muchos casos, el

tendero no conoce cuanto gana en determinado producto.

Evidente: Es evidente ya que las tiendas de barrios, al ser un servicio
importante para la comunidad, en donde se ofrecen productos de primera
necesidad, los encargados de estos negocios deben de ofrecer un servicio
agil y oportuno, brindando las garantia necesarias a fin de satisfacer las
necesidades de los clientes.

Concreto.- El presente trabajo tiene como finalidad identificar los problemas
gue se presentan a la hora de atender al cliente, como insalubridad en la
presentacion en los productos, atencion deficiente, productos caducados,

poca iluminacion etc.,

15
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Relevante: La investigacion es de suma importancia debido a que se busca
mejoras el servicio del cliente del sector Cisne dos, y de esta manera

obtener mejores ganancias.

Original: El presente trabajo es original, ya que pretende mejorar el servicio

gue se brinda al cliente del sector de Cisne dos.

Contextualmente.- El presente trabajo es un aporte a la comunidad, ya que
al ser un negocio en donde se distribuye productos de primera necesidad, se
busca mejorar la atencion al usuario, y de esta maneja cumpla el objetivo

para el cual fue creado el negocio de abastos.

Factible: La investigacion es factible por lo que es posible proponer mejoras

en este tipo de negocio a fin de mejorar el servicio al cliente.

VARIABLES DE INVESTIGACION
Dependiente.- Satisfaccion del cliente

El cliente satisfecho por lo general, vuelve a requerir los servicio prestados o
regresa a comprar al mismo establecimiento, con ello se obtiene el beneficio
de que sea leal a la empresa, y por consiguiente poderle vender el mismo a

otros productos adicionales en el futuro.

Otro beneficio seria que el cliente satisfecho es comunicativo, él va a
exponer a otros su experiencia agradable y con esto el local tendra mas
usuarios que lo visiten, y el negocio tendra mas ganancias Con todos estos
beneficios se genera la satisfaccion al cliente, el negocio va a poder entrar en
la competencia y va a tener un lugar privilegiado en el mercado por su buena

aceptacion.

16
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Hay variados tipos de definiciones de servicio al cliente entre otros podemos

anotar las siguientes:
Independiente.- Inadecuado servicio en la provision de viveres.

La imagen y la promocién del Negocio es muy importante a la hora de abrir
un local comercial de esta indole, asi como de los productos que se pretende
ofrecer, tendran que estar en lugares adecuados, ubicados por categorias,
de acuerdo a la salida de los productos, que tendra que ver con la
frecuencia de los pedidos, esto tiene que ver con la rotacion de los mismos,
se tendra en cuenta el orden y aseo de local, del crédito que se vaya a
ofrecer a los clientes, va a depender mucho el éxito o fracaso del negocio.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo General:

Proponer mejoras para el servicio del cliente de las tiendas de barrio a través
de los Minimarket en Cisne Dos.

Objetivos Especificos:

e Fundamentar los aspectos teoricos sobre la atencion al cliente en las
tiendas de barrio

e Diagnosticar el proceso actual de servicio al cliente en las tiendas de

barrios del suburbio.

e Proponer mejoras para el servicio del cliente en las tiendas de barrio

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Como futuros administradores de empresas y conscientes de poner en
practica lo aprendido en las aulas universitaria, el objetivo es poner al
servicio los conocimientos adquiridos, en la presente investigacién se busca

conocer y dar soluciones a los problemas de un negocio a iniciar.

17
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En el presente trabajo es un proyecto de un Minimarket en el sector de
Cisne dos, para esto se estudiara las falencias actuales que tiene las tiendas
de barrios, a fin de brindar un mejor servicio al cliente.

En las tiendas tradicionales los clientes tenian dos barreras, una era que no
tenia acceso a producto directamente y el otro era que el dependiente o

vendedor se encontraba atrds en un mostrador y este no se movia del lugar.

El comercio minorista ha evolucionado con el tiempo, gracias a la llegada del
automévil como medio de transporte, los distribuidores pudieron poner mas
cerca los productos para su comercializacion y con ello también la variedad
de los mismos y asi como también diversificacion en centro de abastos de
diferentes dimensiones y ubicacion, con todo esto se genera una sana
competencia entre estos sitios de ventas de productos de primera necesidad,
en donde el cliente se beneficia y sera quien tenga la ultima palabra a la hora

de realizar sus compras.

Otros de tipo de medio de comunicaciones para la presentacion y ventas de
bienes o servicios tenemos a la radio, television, mallas publicitarias,
panfletos, Internet, a través de estos medios el cliente llega a conocer los
productos, lo mismos que son exhibidos en las tiendas, supermercados,

Minimarket del barrio o sector.

El comerciante minorista es el encargado de acercar el producto o servicio al
consumidor final, es decir es el nexo entre el fabricante y el consumidor final,
para llevar a cabo esta funcion el comerciante buscara contar con una
ubicacion geografica determinada, buscar un nombre apropiado, definir qué
tipos de productos ofrecera, etc., asi como también tener los permisos
correspondiente que le permita funcionar como un centro de abastos de

productos de primera necesidad.

18
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El duefio de un local de ventas de productos de primera necesidad
necesitara, hacer un estudio del sector, para hacer un estimado del poder
adquisitivo de las persona del sector y en base a ello, adquirir productos que
vayan a satisfacer sus necesidades, para ello el tendra cuidado en la
seleccion, calidad y variedad de productos que pondra a la ventas en las
perchas de exhibicidn.

Uno de los pilares mas importante en una empresa, cualquiera que sea su
actividad, siempre sera la satisfaccion del cliente, para ello el duefio de un
negocio, empresa e organizacion, tendrd como tarea principal definir cuales
seran las estrategias de ventas mas idoneas a fin de que el cliente se sienta

satisfecho a la hora de adquirir o recibir el bien o servicio.

En la actualidad el servicio de cliente que se brinda en las tiendas de barrios
es muy importante es un factor clave para el éxito o fracaso de la misma. La
presente investigacion es conveniente para reconocer cuales son la posibles
causas que originan a la hora de atender a un cliente a fin de garantizar los

intereses mas convenientes para la tiendas de abastos del sector Cisne dos.

e En la actualidad el servicio al cliente que se brinda en las tiendas de
barrios es muy importante, es un factor clave para el éxito o fracaso
de las mismas. La presente investigacion es conveniente para
reconocer cuales son las posibles causas que se originan a la hora de
atender a un cliente a fin de garantizar los intereses mas convenientes

para la tiendas de abastos del suburbio.

e EIl tema de estudio van a servir para que se reconozcan las posibles
fallas en que incurren estas, y dar posibles soluciones a las mismas a
fin de que se brinde un servicio agil y oportuno, esto va a influir en la

satisfaccion del cliente externo y ganancia para el duefio del abasto.
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Tiene relevancia social, proporcionara mas claridad a la hora de
servir al consumidor.

El presente trabajo tiene implicaciones préacticas, al proponer
mejoras para el servicio de atencion al cliente en las tiendas de
barrios, este va a influir para que el desempefio del servicio y dé
agilidad a las tareas a la hora de la atencion, este sea mas eficiente y
eficaz para las tiendas, a corto, mediano y largo plazo, esto ayudara
en el bienestar para el consumidor como ganancia para el tendero.

El valor metodoldgico radica en que el presente estudio puede
llegar a constituir en un valioso trabajo, porque a mas de ponerlo en
practica en todas las tiendas de barrios van a rendir réditos para sus

duenos.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO
Antecedentes historicos.

Historiade los Supermercados.-

El primer supermercado fue creado en Estados unidos por Clarence
Saunders, el 16 de enero de 1916, el modelo de esta tiendo de abasto, era
gue el cliente mismo podia escoger de las perchas los productos que
buscaba, estos los ponia en un cesto y se dirigia a la caja en donde lo
pagaba, de esta manera se redujo la cantidad de vendedores y asi los
duefios de estos negocios tenian mas efectivo para renovar las perchas que
iban quedando vacias. La palabra “super”’ y “mercada”, al fusionarse las dos
palabras queda SUPERMERCADO.

Los primeros almacenes en donde se ofrecian productos de primera
necesidad eran pequefios espacios ubicados dentro de una casa familiar, en
donde se amontonaban varios productos, otros estaban guindando, en

especial los dulces, estos ultimos apetecido por los nifios de aquellas época.
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CARACTERISTICAS PARA INICIAR UN SUPERMERCADO

e Elegir un buen lugar
e Elegir si trabajar independientemente o con una franquicia
e Costos para abrir un supermercado

e Mostrar lo que tiene que vender (bienes y productos)
Los comercios de abastos en el Ecuador.

Los primeros pobladores en el Ecuador eran nomadas, cazadores y
recolectores, uno de los primeros productos que se intercambian eran el trigo
y el ganado, estos eran producto de consumo masivo, por lo que siempre
estaban en la mesa de las familias ecuatoriana, los agricultores al cosechar
sus productos, tenian para su consumo diario, otra parte lo guardaban y una
tercera parte lo embodegaban para su venta, y al ver que tenian excedentes
de productos, los cuales no se podian guardar en su gran mayoria porque se
dafaban, ademas no tenian variedad de los mismos, y al ver el problema
gue tenian, tuvieron la brillante idea de hacer intercambio de productos entre
ellos, esta actividad se llamaria en esa época trueque, que no es otra cosa
gue el intercambio de un bien o servicio por otro. Al transcurrir el tiempo, la
situacion vino a cambiar para el beneplacito de los comerciantes de aquella
época, con la aparicion de la moneda y medio de transporte adicional al que
tenian, que era las carretas, se vino a mejorar esta actividad que tanto
bienestar trajo a los duefios de estos negocio, asi como al consumidor que
era quien se beneficia de pasar el tiempo dejaron a un lado esta actividad,
con el tiempo parecidé la moneda, medio de transporte y es ahi cuando las

ventas de bienes y servicio, viene a cambiar el panorama de la ventas.

Con el pasar del tiempo y al ver que cada vez crecia mas la necesidad de
obtener diferentes productos, las personas pusieron en sus casas y a la vista

los productos mas variados, los cuales intercambiaban con otros. Con el
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transcurrir de los tiempos y al desarrollarse las actividades comerciales y el
intercambio de productos los mismo que se hacian en pequefios y grandes
cantidades, muchos de los cuales se hacian y trasladaban de grandes
distancia, se vio la necesidad que hubiera una nueva forma de intercambiar
los mismos, con el pasar de los afios aparecié la moneda, esta vino a facilitar

el intercambio de los productos de acuerdo a la necesidad de las personas.

Gracias a la aparicion de la moneda el mundo actual, se inicié otra etapa
muy importante para el ser humano, como es el comercio, con esta actividad
el ser humano diversific6 su modo de vida y con ello trajo diferentes status
economico, ya que esta actividad le permitia desarrollar en varios campos,
después vino la moneda en papel, que hizo aun mas llevadera las
actividades comerciales, existen hasta hoy en dia, siendo el Délar y el Euro
dos de las monedas mas poderosa y de mayor mas circulacion a nivel
mundial, sin dejar de lado el Yen Japoneés, Lira Esterlina, Franco Suizo, entre

otros.

En el Ecuador los primeros comerciantes se trasladan en pueblo en pueblo
en canoas y en caballo a vender sus productos, poco a poco se fueron
asentando en las casas la venta de productos de primera necesidad, es asi
como aparecen las primera tiendas de abarrotes, en donde ofrecian los
productos en forma desordenada detrds de un mostrador, en donde el
tendero atendia a sus clientes de acuerdo a su requerimiento, con el tiempo

se extendio la variedad de productos como textil, artesania, bisuteria y mas.

Las tiendas en el pasado eran centros de abastos de productos de primera
necesidad, asi como textiles, los productos tales como galletas, panes,
caramelos, las carnes, harina, arroz, lo despachaban en papel de despacho,
y se las vendia por onza, ya que la gente poseia poco efectivo, los jabones,
la panela eran ofrecidas por pedazos, se los cortaba con hilo para ser mas

precisos.
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La economia mundial actual se encuentra marcada por un fuerte proceso de
globalizacion, la cual se caracteriza por ofertas mayores que las demandas,
clientes cada vez mas exigentes, corto ciclos de vida de los productos y
servicios, asi como una revolucion en las tecnologias de la informacion y la

comunicacion, factor este, decisivo e imperante en la sociedad actual.

Debido a las exigencias de los clientes constituye un reto colocar productos
frente al consumidor, es por ello que se requiere que todo aquel que
pretende poner algin negocio, este se comprometa a funcionar con metas
claras y centradas en el cliente, para logras su satisfaccion, agregar mayor
valor al producto e integrar otros eslabones como son los proveedores,
publicidad, comunicacion, estas y otras estrategias permitird alcanzar altos

niveles de competencia en el mercado (Anaya 2000).

En el mundo actual, la competencia es algo del dia a dia, en donde se miden
diferentes estrategia a fin de buscar satisfacer al cliente, es mismo al ver
tanta demanda, una mejor que la otra, este se vuelve mas exigente, y es ahi
en donde nace la creatividad e ingenio del vendedor de hacer que el cliente,

compre 0 negocié un bien o servicio.

En el mundo de los negocios, se debe de buscar la mejor estrategia que
lleve a ubicar un bien o servicio en el mercado, para esto se deben de tomar
en consideracién. Varios aspectos como, ubicacion, espacio, nivel
econdmico, productos, tener en cuenta siempre la calidad, variedad, esto

haré la diferencia de otros negocio similares.

Actualmente no se pueden basar toda la atencion en ser el mejor proveedor
de productos, sino, en que es lo que el cliente necesita, cudles son sus
gustos a la hora de ir a un centro de abastos, enmarcado al tipo de cliente,

de ahi partimos para poder satisfacer sus necesidades.
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El objetivo principal de un centro de abastos es crear consumidores, para
esto de enfocarse en algunos puntos que hagan la diferencia, estos pueden
ser: Atencion personalizada, presentacion de los productos en Optimas
condiciones, en base a ello seré la diferencia con la otra tienda de abastos y
se tendra a un cliente satisfecho y fiel.

Otro punto a tener en cuenta a la hora de enfocarnos en buscar-conocer a
nuestros futuros clientes, es la segmentacion, nifios, mujeres, hombres, y
personas de la tercera edad, en base a los gustos y preferencia de cada uno
de ellos, podemos estudiar el comportamiento del consumidor, esto nos da
una pauta en lo que tiene que ver en gusto y preferencia a la hora de
comprar, lo cual nos permite comparar y nos brinda la posibilidad de poder

masificar un mensaje.

Los valores, necesidades de las personas asi como sus deseos, es el motor
gue impulsa la promocion de los productos y para el cual las persona duefios
de negocio deben de estar preparados a la hora de atender dichos

requerimientos.

Otro punto muy importante es la comunicacién y trasmision de un
determinado mensaje y exposicion de un producto, para esto hay varios
medio por el cual promocionar, como la television, radios, mallas
publicitarias, el internet, este Ultimo es muy importante, ya que al ser
audiovisual tiene dos tipo de comunicacion al mismo tiempo, por lo que pesa

mas a la hora de decidir en la compra de un bien o servicio.

La satisfaccion del cliente significa que la empresa debe de entender que en
el mundo competitivo actual, uno de sus principales pilares para el éxito en
Su negocio, es el servicio al cliente, cuyo elemento debe penetrar a cada
actividad funcional de forma estratégica con el fin de eliminar incoherencias

en el flujo de sus procesos.
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Fundamentacién Tebrica.

Que es Administracion. La Administracion de Empresas es una ciencia
social que estudia la organizacion de las empresas y la manera como se
gestionan los recursos, procesos Yy resultados de sus actividades. Es el
funcionamiento rendimiento de una entidad, también se diria que dentro de
una empresa, es la que se dedica a desarrollar tareas productivas,

comerciales con el objetivo de tener ganancias econémicas.

La administracion de una empresa, ha de tener objetivos claros, estos se
basaran en el tipo de organizacién de los recursos que posea, como por
ejemplo, el humano, financiero etc., estos deben de tener una coordinacion y
comunicacion en la gestion, otros de los puntos importante es la
planificacion, direccidn, organizacion y control.

La planificacion es la encargada de la fijacion de objetivos y la decision sobre
como alcanzarlos.

La Organizacion es la disposicion de los recursos en pos de la planificacion.
La direccidn, es la aplicacion de los recursos.

Control.- Es verificar que lo establecido se cumpla

Que es administracion de negocios de viveres?

La administraciéon segun Fred (2008) dice que la que “administracion es el
arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones
multifuncionales que le permitan a una organizacion lograr sus obijetivos”,
también sefiala (p. 15), que el mercado en la actualidad se ha vuelto cada
vez mas desafiante y es ahi donde todas las organizaciones deben competir
frente a frente, cada una disefiando su mejor estrategia para lograr una

ventaja competitiva.

La administracion en la actualidad es aplicado a todo tipo de empresa sean
estas grandes, medianas o pequefias, es una herramienta necesaria para

obtener resultados positivos, en base de objetivos predeterminados y fijacion
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de estrategias, como son optimizacién de recursos, atencion del cliente,

entre otros, para asi obtener eficiencia y eficacia.

Las ventas en el sector comercial son muy importantes ya que es el motor de
la economia, gracias a este sistema se mueve buena parte de la economia
nacional e internacional, por lo que es vital que permanezcan en el mercado,
para esto se deben de contar con controles necesarios que permitan
entregar productos o servicios de calidad, para ello se deben prestar
atencion en precio y calidad a la hora de salir al mercado.

La administracion en las ventas es muy importante para lograr obtener los
resultados esperados al final de un periodo, para esto es necesario tener en
cuenta varios aspectos a la hora de ofrecer un bien o servicio, como es la
utilidad del producto, precios adecuados en comparacion con los de la
competencia, se debe de contar con procedimientos de control y fijarse
objetivos claros, gracias a estas estrategias se pueden tener resultados

positivos y de esta manera tener las ganancia esperadas.

Segun indican los escritores Hair, Anderson, Mehta y Babin, (2010)
mencionan que la administracion de ventas pueden incrementar la
competitividad global y provocar un bienestar econémico no solamente de las
empresas, sino también el bienestar de muchos paises, afirmando que: “El
énfasis es en la venta relacional, que trata de establecer sociedades a largo
plazo con los clientes, basadas en el profesionalismo, la confianza, la

calidad, el servicio y el respeto mutuo.”

Hoy en dia la ventas estan relacionadas con la planeacién, organizacion,
direccion y control, las cuales permiten enfocarse mas en lo clientes, para asi

obtener mejores utilidades del negocio.

En el negocio de las ventas es muy importante que se ponga énfasis y
atencion en la satisfaccion del cliente, para esto se debe de tener en cuenta

aspectos como: interactuar con el cliente, escucharlo con atencién sus
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necesidades, despertar el interés del producto que esta ofreciendo,
hablando con propiedad y entusiasmo de las bondades del producto, para
esto se debe de conocer el bien o servicio que se esta ofreciendo, todo lo
indicado son estrategias de ventas, a fin de llenar las expectativas del cliente
y que el mismo quede satisfecho con el bien o servicio adquirido.

Indica (Garnica y Mubert, 2009, p. 231), que el “El servicio al cliente es
indispensable en toda empresa, es un pilar que proporciona ingresos y, si
atiende bien y se da el seguimiento correcto, retiene al cliente por largo

tiempo”.
Administracion de Supermercados

Una de las partes mas importantes que deben tener las empresas, es la
administracion, porque en base a esta, los encargados de esta tarea pueden
planear, organizar, dirigir y controlar de manera eficiente los recursos que el

negocio, empresa u organizacion implementara.

Las ventas es el pilar mas importante en todo tipo de negocio, el servicio al
cliente es la parte intangible del producto, es la que va establecer la

permanencia, lealtad y referir a mas clientes.

Todo negocio por mas pequefio que sea, tiene que realizar un analisis del
volumen, costos y utilidad de las ventas, esto va a determinar si es
rentable o no, uno de los medios para obtener dicha informacioén es
la facturas, las misma pueden ser de la empresa-negocio, asi como de los

proveedores.

El negocio de los supermercados-Minimarkets, son por lo general de caracter
familiar en donde en muchas ocasiones estan representados por parejas, los
mismos que son los administradores, encargados de tomar las decisiones,
atender al cliente, y realizar los pedidos a los proveedores de los productos
para su abastecimiento en el local. La administracion que se aplica en este

tipo de negocios este direccionada por objetivos y metas.
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Uno de los pilare mas importante para este tipo de negocio, y que logre
tener éxitos, es la administracion que tengan los propietarios del local, estos
deben basar su trabajo en planear, organizar, dirigir y controlar de manera

eficiente los recursos que poseen.

En lo referente a los supermercados-minimarkets, es importante que se lleve
el control de lo que se adquiera, ya que en la venta de los productos muchos
de ellos son vendidos sin factura, para ello se debe de hacer inventarios
riguroso para que siempre estar abastecido y no haya desabastecimiento,
para esto es necesario contar con un orden de los mismos, precios
actualizados, revisar fechas de expiracion, etc., hacer un estudio de los
productos que mas se vendan a fin de que el cliente siempre este satisfecho

de regresa a comprar al local.

Es importante que los productos que se ofrezcan estén ubicados en sitios
estratégicos a la vista de los clientes, en perchas limpias y vistosas que llame

la atencion de los mismos.

Otro de los aspectos muy importantes es el nivel de educacion de los
propietarios de estos centros de abastos, por lo general son personas que
por cuestiones de oferta de trabajo, porque no pueden moverse de la casa, y
en otros casos por tener un ingreso econémico adicional, optan por invertir
en este tipo de negocios, es importante a la hora de atender al cliente se lo
hago de un manera cortes, estar atento a las necesidades del mismo, darle
opciones si es el caso que no encuentra el producto requerido, decirle las

ventajas de un producto en particular, etc.

En este tipo de negocio debe de tener suficiente espacio para el
almacenamiento de los productos, diversificacion de los mismos, para asi

obtener un mayor volumen en las ventas.

En este tipo de negocio es muy importante que se tengan el archivos de los

documentos de local cronolégicamente ordenado y actualizado, para asi no
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presentar inconveniente a la hora que se requiera dicha informacion a las

autoridades fiscales, salud, bomberos y municipales.

Los propietarios de estos negocios por lo general hacen sus proyecciones
para el futuro, en crecer, contar con un local mas grande y diversificado, con
mayor espacio para almacenar los productos y asi un mayor volumen de

ventas y aumentar las ganancias.

Caracteristicas de los Supermercados:

Hipermercados, Supermercados, Minimarkets, donde se venden productos
de consumo masivo como Utiles de aseo personal, vieres, dulces, carnes,

embutidos.

Los clientes que entran a un local de venta de productos de consumo
masivo, por lo general, llevan en las manos un cesto o carrito y van
desfilando por cada una de las perchas en donde se ofrecen diferentes
productos y van escogiendo, de acuerdo a sus necesidades, y muchas veces
llevan productos que no tenian en mente o en la lista de compras, este tipo
de locales son amplios, divididos por pasillos, las diferentes perchas estan

siempre abarrotadas con productos clasificados de acuerdo a su especie.

La distribucion de este tipo de locales por lo general estan divididas en
secciones, el fin es que el cliente recorra todo el establecimiento y encuentre
lo que anda buscando, para ello los productos deben estar estratégicamente

ubicados a fin de darle facilidades al cliente la hora de alcanzar el bien.

Los diferente tipos de Supermercados deben estar siempre abastecido, para
ello los duefios de este tipo de negocio tendra que tener un control de la
existencia de la mercaderia, puede ser inventario, el mismo que puede ser
semanalmente, = mensualmente, trimestralmente, de acuerdo al

establecimiento que tenga.
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El comercio que se maneja en este tipo de negocio es muy dindmico, que
puede rendir buenas ganancias, el duefio de local es el encargado de hacer
conocer los productos que adquiere al mayoristas, por lo que él sera el
encargado de darle una buena presentacién, de hacerle una mini campafa
del producto para su venta posterior, teniendo una aceptacion buena en el
mercado, el producto de mantendra y se posesionara en el mercado.

Un Minimarket, es un tipo de supermercado de venta de productos al por
menor, el mismo que tiene un surtido variables de productos de primera
necesidad, los mismos que estan ubicados estratégicamente de acuerdo a

Su naturaleza estara ubicados sectores estratégicos.

Hoy en dia este tipo de locales han tenido un repunte, esto debido al
movimiento de las masas, estas han ocupado grandes extensiones de
tierras, unas han sido legales, como la creacion de Urbanizaciones,
ciudadelas, barrios, dentro y fuera de la ciudad, y las otras las invasiones,
esto ha llevado a la expansion y creacion de tiendas, mimimarkets,
supermercados, hipermercados, plazas y otros modelo de locales en donde
se ofrecen producto bienes y servicios, a fin de que el cliente tenga siempre
un lugar cercano y seguro en donde realizar sus compras o0 para la

prestacion de un servicio en particular.

Gracias a la creacion de todas estas opciones que tiene el cliente, cuenta
con e un abanico de locales en donde se puede abastecer de los productos y
servicio de acuerdo a sus necesidades, teniendo en cuenta su ubicacion
geografica, precios, calidad y demas opciones que ofrezca el local, a fin de

convencer, mantener al cliente satisfecho.

Una de las ventajas es que hoy en dia se sigue manejando un tipo de
comercio tradicional en las tiendas de barrios, este se nota en la atencién a

veces familiar del tendero al atender a sus clientes y asi se mantiene una
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vinculacién casi afectiva, lo que hace que el cliente sea fiel a la tienda de su
eleccion, otra ventaja seria que conoce las necesidades de sus clientes y

trata de tener su despensa abastecida con los productos necesarios.

En el comercio tradicional hay tiendas con productos clasicos que ofrecen
productos variados pero poco surtido por la falta de espacio y ubicacion de
los mismos, tenemos también las tiendas especializadas, estas se
especializan en un tipo de producto, como por ejemplo, carniceria, fruteria,
panaderia, deposito, etc., el duefio de este tipo de negocio selecciona,
calidad, variedad, para que el cliente escoja la mejor opcién de acuerdo a su
posibilidad economica.

En este tipo de negocio es posible cambiar de productos estrellas mas
facilmente que en las grandes cadenas de supermercado, ya que la inversion
es menor, es asi que sus objetivos estan enmarcados en la satisfaccion de
un tipo de cliente ya definido, por lo que tratara de complacerlo, teniendo
siempre lo que este necesita, una desventaja seria en los precios y en la
implementacion de un modelo que permita hacer un estudio comparativo de

productos, clientes, establecimientos etc.,

En el comercio moderno actual tiene la ventaja para el comprador como para
el vendedor, al primero puede contar con un servicio oportuno, variedad etc.,
el segundo cuenta con estrategias de ventas, que pueden ser aplicadas de

acuerdo al tipo de cliente que vaya dirigido la campania.

Entre los formatos modernos que se cuentan hoy en dia para ofrecer bienes
y servicio tenemos: Los tradicionales que aun se mantienen, el autoservicio
chico, las tiendas de autoservicio, supermercado, hipermercado, tiendas de

descuentos, tiendas de departamentos y tiendas especializadas.
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El sistema de autoservicio chico (Minimarket), puede tener una superficie de
40 y 99 mts2, tiene una sola caja registradora, expende productos no
perecederos, el sistema de atencion al cliente se mantiene al tradicional, se
han visto que muchos de ellos tiene algunos problemas que las tiendas de
abastos clasicos, pero hay sus excepciones, como las que pertenecen a una
franquicia, estas estan en mejores condiciones, porque manejan una
variedad y calidad de productos con precios mas convenientes para el

cliente.

En la actualidad la venta de productos mediante el sistema de autoservicio
ha venido a revolucionar la venta de los mismos, ya que es el cliente los
toma directamente de las estanterias, los examina, los compara, los agrupa,
los elige de acuerdo a su marca, calidad, cantidad, precios y finalmente los
lleva a la caja para su registro de compra. Con la introduccion del sistema del
autoservicio se elimind al comerciante, el papel de distribuidor pasé a ser

repartidor, asi lo indicaba el Francés Edouard.

El comercio moderno actual lo podemos catalogar como de libre servicio

porque lo direccionamos a la técnica de ventas y no tipo al formato comercial.

Los autoservicios, son formatos de tiendas minorista que vende al sistema
autoservicio, tiene un extension de superficie de 100 y 399 mt2, la diferencia
es que este vende también productos perecederos, este cuenta con un

control en sus productos.

Los supermercados.- Estos locales se iniciaron en los Estados Unidos en
los afios 1930, tienen una entre extension tiene entre 400 y 2.499 mts., con
cajas registradoras, los mismo disponen de variedad de productos, en
calidad, también se expenden diferentes tipos de productos como de

jardineria, cosméticos, ferreteria, seccion de ropa, este modelo de
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supermercado se identifica con las actuales necesidades de los

consumidores actuales.

Los hipermercados.- estos locales son de grandes dimensiones como de
2.500 mts2 o mas, los mismos que se especializan en productos comestible,
ropa-calzado ferreteria, jugueteria, equipos tecnoldgicos, electrodomeésticos,
patio de comidas. Como estrategia de ventas, utilizan el descuento, lleve dos

por uno, el segundo es gratis y mas, este tipo de locales.

Las tiendas de descuentos.- Este es un sistema muy utilizado en los
supermercados, que hay algunos que se especializan en esta clase de
ventas, algunos escogen las temporadas que ya estan terminando para
ofrecer sus productos a precios de ganga, a pesar que no quedan un margen
de utilidad, que si tuvieran con la venta de productos de temporada, les
gueda un pequeiio margen e utilidad y con ello se deshacen de productos
gue ya no es de temporada y pueden comprar nuevos productos y asi tener

abastecidas s las perchas.

Las tiendas de departamentos.- estan ubicadas por lo general en el centro
de la ciudades, el negocio estan ubicados en edificios con varios pisos, la
atencion es personalizada, cuenta con asesoramiento a la hora de la compra,
se diferencia a los hipermercados que cuenta con variedad en un mismo

lugar.

Las tiendas de especialidades.- estas se caracterizan por la venta en lo
referente a una actividad o producto especifico, todo lo que conlleve,
repuesto, mantenimiento, etc., cuenta con un servicio especializado acorde a

las necesidades del cliente.
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Las tiendas mayoristas.- estas tiendas se parecen a las minorista, con la
diferencia que el volumen de compras es al por mayor, obteniendo un

descuento significativo, y su margen de utilidad es rentable.

Tiendas virtuales.- este es una de las tiendas que ha ganado espacio
actualmente, aqui se vende por catalogo o internet, por ser un medio virtual,
el vendedor ha podido ofrecer sus productos y servicio, y el cliente puede
realizar sus transacciones comerciales via web, ahorrando tiempo, recibiendo

los productos en el lugar que el escoja.

Las tiendas de conveniencia.- son tiendas bajo el sistema de autoservicio,
especializadas que vende productos limitados las 24 horas al dia, cuyo
objetivo nace con la finalidad de satisfacer las compras inmediatas, no
planeadas, de tal forma evitar de ir a los grandes supermercados, el tamafo
de los mismos podria ser de 50 a 300 mts., su horario de atencion se puede
manejar con amplitud, que puede ser de lunes a domingo, las 24 horas del
dia, de acuerdo a lo planificado de cada propietario, el servicio es dinamico

por el espacio y el pago es agil y oportuno.

Marco Legal.

Constitucion de la Republica del Ecuador

Seccion novena

Derecho de las personas y grupos de atencion prioritaria

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa

y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.
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La Ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de los consumidoras; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, danos o mala calidad de bienes que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas. Instituciones y departamentos que presten servicio
publicos deberan incorporar sistemas de medicién de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, poner en practica sistema de atencion y

reparacion.

El estado respondera civiimente por lo dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos

gue estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Art. 54.- Las personas o0 entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa
del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la

publicidad efectuada o con la descripcidn que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala préactica en el ejercicio de su
profesion arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad

o la vida de las personas.

Art. 55.- Las personas usuarias Yy consumidoras podran constituir
asociaciones que promuevan la informacion y educacion sobre sus derechos,
y las representen y defiendan ante las autoridades judiciales o

administrativas.

Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera obligado a asociarse.
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Capitulo sexto

LEY DEL CONSUMIDOR

Capitulo |

Art. 2 Consumidor.- Toda persona natural o juridica que como destinatario
fina, adquiere, utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para
ello. Cuando la presente Ley mencione al consumidor, dicha denominacion

incluird al usuario.

Derecho de Devolucion.- Facultad del consumidor para devolver o cambiar
un bien o servicio, en fecha inmediata a la de la recepcion del mismo, cuando
nos e encuentre satisfecho o no cumple sus expectativas, siempre que la
venta del bien o servicio no haya sido hecha directamente, sino por correo,

catalogo, teléfono, internet u otros medios similares.

Especulacion.- Practica comercial ilicita que consiste en el aprovechamiento
de una necesidad del mercado para elevar artificiosamente los precios, sea
mediante el ocultamiento de bienes o servicios, 0 acuerdos de restriccion de
ventas entre proveedores, o la renuencia de los proveedores a atender los
pedidos de los consumidores pese a haber existencias que permitan hacerlo,
o la elevacién de los precios de los productos por sobre indices oficiales de

inflacion, de precios al productos o de precios al consumidor.

Informacién Basica Comercial.- Consiste en lo datos, instructivos,
antecedentes, indicaciones o0 contraindicaciones que el proveedor debe
suministrar obligatoriamente al consumidor, al momento de efectuar la oferta

del bien o prestacion del servicio.

Oferta.- Practica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o

servicios que efectua el proveedor al consumidor.
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Proveedor.- Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado
gue desarrolle actividades de produccion, fabricacion, importacion,
construccién, distribucion, alquiler o comercializacién de bienes, asi como
prestacién de servicios a consumidores, por lo que se cobre precio o tarifa.
Esta definicion incluye a quienes adquieren bines o servicios para integrarlos
a procesos de produccion o transformacion, asi como a quienes presten

servicios publicos por delegacién o concesion.

Publicidad.- La comunicacion comercial o propaganda que el proveedor
dirige al consumidor por cualquier medio idoneo, para informarlo a adquirir o
contratar un bien o servicio. Para el efecto la informacion debera respetar los
valores de identidad nacional y los principios fundamentales sobre seguridad

personal y colectiva.

Publicidad abusiva.- Toda modalidad de informacibn o comunicacion
comercial, capaz de incitar a la violencia, explotar el miedo, aprovechar la
falta de madurez de los nifios y adolescentes, alterar la paz y el orden
publico o inducir al consumidor a comportarse en forma perjudicial o
peligrosa para la salud y seguridad personal y colectiva.

Se considerara también publicidad abusiva toda modalidad de informacién o

comunicacion comercial mensajes subliminales.

Publicidad engafiosa.- Toda modalidad de informacion o comunicacion de
caracter comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a las
condiciones reales o de adquisicion de los bienes y servicios ofrecidos o que
utilice textos, didlogos, sonidos, imagenes o descripciones que directa o
indirectamente e incluso por omision de datos esenciales del producto,

induzca a engafo, error o confusién al consumidor.

Servicios Publicos Domiciliarios.- Se entiende por servicios publicos

domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los
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consumidores, ya sea por proveedores publicos o privados tales como
servicios de energia eléctrica, telefonia convencional, agua potable, u otros

similares.

Distribuidores o comerciante.- Las personas naturales o juridicas que de
manera habitual venden al por mayor o al dedal, bienes destinados
finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se desarrolle en

establecimientos abiertos al publico.

Art. 3.- Derechos y Obligaciones Complementarias.- Los derechos y
obligaciones establecidas en la presente Ley no excluyen ni se oponen a
aquellos contenidos en la legislacion destinada a regular la proteccion del

medio ambiente y el desarrollo sustentable, u otras relacionadas.
Capitulo Il
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,
principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes.

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentes y el acceso a los servicios basicos.

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad.

3. Derecho a recibir servicios basicos de éptima calidad,

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa

sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
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caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos
relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieran prestar.

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones 6ptimas de calidad cantidad, precios, peso y
medida.

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales o desleales;

7. Derecho a la educaciéon del consumidor, orientada al momento del

consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos.

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones
de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de

elaborar una norma juridica que afecte al consumidor.

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada

prevencion, sancion y oportuna reparacion de los mismos.

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que

correspondan; vy,

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantengan un

libro de reclamos correspondiente, lo cual serd debidamente reglamentado.

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los

consumidores:
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1. Derecho y ejercer el consumo nacional y responsable de bienes y

servicios.

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o

servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de

los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; vy,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes 'y

Servicios a consumirse.
CAPITULO V
RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor.- Es obligacion de todo proveedor,
entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y
oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que este pueda

realizar una eleccién adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestaciéon del Servicio.- Todo proveedor esta
en la obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o
servicio, de conformidad a las condiciones de mutuo acuerdo con el
consumidor. Ninguna variacién en cuanto a precio, tarifa, costo de reposicion
u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, sera motivo de

diferimiento.

Art. 19.- Indicacion del Precio.- Los proveedores deberan dar conocimiento
al publico de los valores finales de los bienes g expendan o de los servicios
gue ofrezcan, con excepcion de los que por sus caracteristicas deben

regularse convencionalmente. El valor final debera indicarse de un modo
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claramente visible que permita al consumidor, de manera efectiva, el ejercicio
de su derecho a eleccion, antes de formalizar o perfeccionar el acto de
consumos. El valor final se establecerda y su monto se difundird en moneda
de curso legal. Las farmacias, botica, droguerias y similares deberan exhibir
de manera visibles, ademas del valor final impreso en cada uno de los
medicamentos o bienes de expendio, la lista de precios oficiales de los
medicamentos basicos, aprobados por la autoridad competente

Art. 20.- Defectos y Vicios Ocultos.- El consumidor podra optar por la
rescision del contrato, la reposicion del bien o de la reduccion de precio, sin
perjuicio de la indemnizacién por dafios y perjuicios, cuando la cosa objeto
del contrato tenga defectos o vicios ocultos que la hagan inadecuado o
disminuyan de tal modo su calidad o la posibilidad del uso al que
habitualmente se le destine, que, de haberlos conocidos el consumidor, no la

habria adquirido o hubiera dado un menor precio por ella.
CAPITULO XII
CONTROL DE CALIDAD

Art. 64.- Bienes y Servicios Controlados.- El Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion, INEN, determinara la lista de bienes y servicios, provenientes
tanto del sector publico, que deban someterse al control de calidad y al
cumplimiento de normas técnicas, codigos de practica, regulaciones,
acuerdos, instructivos o resoluciones. Ademas, en base a las informaciones
de los diferencia ministerio y de otras instituciones del sector publico, INEN
elaborara una lista de agricola y para el consumo. Para la importancia y/o
expendio de dichos bienes el ministerio correspondiente, bajo su

responsabilidad, extendera la debida autorizacién.
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Art. 65.- Autorizacion Especiales.- El registro Sanitario y los certificados de
ventas libre de alimentos. Seran otorgados segun lo dispone el Cédigo de
Salud, de conformidad con las normas técnicas, regulaciones y cddigos de
préactica oficializados por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion —INEN- vy
demas autoridades competentes y seran controlados periddicamente para
verificar que se cumplan los requisitos exigidos para su otorgamiento. Para la
introduccién de bienes importados al mercado nacional, sera Requisitos
Sanitarios y de los permisos de comercializacién otorgados por su autoridad
componentes de su pais de origen, segun lo disponen el Reglamentos a la
presente Ley y las demas leyes conexas, salvo en los casos de aplicacion de
acuerdo de conocimientos mutuos vigentes y a los que pudieren entrar en
vigencia a futuro entre la Republica del Ecuador y otros paises, en el marco

de los procesos de integracion.

Art. 66.- Normas Técnicas.- El control de cantidad y calidad se realizara de
conformidad con las normas técnicas establecidas por el instituto
Ecuatoriano de Normalizacion —INEN- entidad que también se encargara de
su control sin perjuicio de la participacion de los demas organismos
gubernamentales competentes. De comprobarse técnicamente una
defectuosa calidad de dichos bienes y servicios, el INEN no permitira su
comercializacion; para esta comprobacion técnica actuard en coordinacion
con los diferentes organismos especializados publicos o privados, quienes
prestaran obligatoriamente sus servicios y colaboracién. Las normas técnicas
no podran establecer requisitos ni caracteristicas que excedan las

establecidas en los estandares internacionales para los respectivos bienes.

Para la apertura de negocios que se instalen en la Republica del Ecuador

deben de constar con los siguientes permisos:

e Permiso de cuerpo de Bomberos

e Permiso de funcionamiento
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e Planilla de Inspeccién
e Solicitud valorada de permiso de funcionamiento
e Copia de cedula de Identidad de Representante Legal

e Copia de Ruc del establecimiento
Normativa Comercial

e Registro Unico de Contribuyente (RUC)
e Permisos Municipales, Patentes, Impuestos Catastrales
e Afiliacion a Gremios y/o Camaras

e Registro en Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros.
Marco Referencial.

La propuesta de mejoramiento, en sistema de ventas de este tipo de
negocio, es muy importante el servicio que se le da al cliente, al estar atento
a sus requerimientos, buscando siempre satisfacer sus necesidades mas
inmediatas, para esto es necesario tomar en consideracion algunos aspectos
como: Contar con un local limpio, con buena iluminacion, siempre abastecido
el local, con precios justos, con productos ordenados de acuerdo a la
categoria, servicio al cliente agil y oportuno, pensando siempre que el cliente

es y sera siempre su prioridad. (Marroqin, 2008)

Paredes Marroquin, Carmen Patricia (2008) “Modelo para Planear el
Inventario en una tienda de conveniencia”. Esta tesis esta enfocada en el
estudio para la realizacion de un plan metodoldgico que va a permitir llevar
un control de inventario en una tienda de abastos, la misma me ayuda en mi
tema, ya que al tratarse de un establecimiento de autoservicio es donde se
da una rotacion de los productos que estan en la estanteria, es muy
importante lleva un control de los movimientos de los mismos, para esto es

muy importante tener en cuenta la cantidad de productos que se vayan a
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exponer en las perchas, para esto se debe considerar la ubicacion del
mismo, de la poblacién que esté alrededor, del espacio con que se cuenta,
teniendo estos datos se podra tener un referencial para hacer los pedidos,
gue podran ser semanales, quincenal o mensual, para tener un control de la
existencia de los productos, es recomendable hacer inventario semanales,
qguincenales o mensuales, a fin de llevar un control pormenorizado de los

productos que son perecedero o0 no.

Otro punto importante a exhibir en el autoservicio son los productos de
temporada, como por ejemplo, inicio de clases, dia de la madre, del padre,
navidad, fin de afio y otras festividades, al ser consideradas estas fechas, el
cliente va a sentir que la tienda de autoservicio estd llenando sus

expectativas al cubrir sus necesidades mas inmediatas. (Espinoza, 2013)

Lopez Castro, Rosa Azucena y Guim Espinoza Angelo Antonio (2013)
“‘Disefio de estrategias de Merchandising para el Comisariato®. Menciona
gue en el proceso para la apertura de un centro de abasto, se debe de tomar
en consideracion el control de los productos que se vayan a exhibir, como es
su ubicacion, la presentacion, la calidad, imagen. Es de mucha utilidad para
mi trabajo, porque se enfoca en la necesidad de darle importancia a la
rotacion de los productos, que tiene que ver, con el tiempo, forma de

presentacion del producto, cantidad precios de los mismos.

Al tener un cliente satisfecho dentro de un negocio, es un activo para
cualquier empresa u organizacion, ya que debido a ello el cliente volvera a
usar los servicios o productos, lo que favoreceria al dar una buena opinion al
respecto de la empresa 0 negocio, esto se reflejara en un incremento en las

ventas de los productos o servicio.

Por el contrario un cliente insatisfecho es un peligro que ninguna empresa o

negocio quisiera tener, porque va a mal informar de su inconformidad y esto
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se vera reflejado en la huida de los clientes y por ende las ventas de sus
productos y servicios bajaran en el mercado.

Por lo expuesto anteriormente es importante tomar en cuenta la promocion
gue se le da a los productos que estaran a la venta en el Minimarket, estos
tendrdn que tener una imagen, que llame la atencion de los compradores,
para asi generar la atencion del cliente y llegar a obtener los resultados
esperados del cliente.

Beltran Marquez, Lizbeth Leonela (2014) “Proyecto de factibilidad
econdémico financiero para la creacion Supermercado Market Express S.A.
en la ciudad de Babahoyo”.- La tesis se enfoca en la venta del servicio de
productos primera necesidad a través del sistema on line, el mismo que debe

de tener un estudio pormenorizado de los gastos para su creacion.

En lo que se refiere a mi tema, puedo tomar en consideracion, hacer un
estudio del detallado del lugar en donde se va a desarrollar la actividad,
conocer a quien va a ir dirigido el negocio, asi como también si cuenta con la
viabilidad necesaria para su creacion, tener en cuenta los gastos en que va a
incurrir, y si a pesar de estos queda rentabilidad que justifique su apertura
en donde se pretende ubicar el lugar de abastos, de esta manera poder
concluir las necesidades mas importantes del sector a la hora de iniciar un
negocio de ventas de producto de primera necesidad que vaya a satisfacer

las necesidad mas inmediatas del usuario. (Marquez, 2014)

Chimbo Guaman, Maria del Pilar y Morocho Jiménez, Pamela Nathaly
(2010) “Propuesta de un plan de negocio para la creacion de un
Supermercado en el Cantén SIGSIG”.- La presente propuesta aporta a mi
tema, en una de las recomendaciones que da, hacia la rotacién de los
productos, los mismos que tiene que estar siempre disponibles cuando el

cliente los requiera y asi lograr maximizar la utilizacién de los recursos
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disponibles, también indica que la variedad de los productos de diversas
marcas, la oferta, variedad de producto por categoria en un solo espacio,
todo aquello atraerd las miradas del cliente, quien tendra mas posibilidades

de eleccion.

Un punto muy importante a tomar en consideracion es el orden de los
productos, los mismos deben de estar ubicados en lugares accesibles y al
alcance de las manos del cliente, el valor de los productos debe de ser claro

visible en la envoltura, estar agrupados de acuerdo a su categoria.

Un punto muy interesante digno de tomarlo en consideracion me parece el
promocionar ventas especiales con precios rebajados en productos
seleccionados, los mismos pueden ser con items que estén con fechas
proximas en un margen con tiempo considerable de caducidad, el
establecimiento ganaria en un margen menor que en otros productos de
temporada, también es necesario que la persona que atienda el local
conozca los productos, a fin de que cuando el cliente pregunte algo
especifico este tenga los conocimientos acorde a lo requerido, de esta
manera el cliente sentira que el centro de abasto esta pensando en su
bienestar y en su economia por el ahorro que le generaria al comprar en el
Minimarket., esta es una de las estrategias para que el cliente sienta que se
piensa en su necesidad a la hora de promocionar los producto del centro de

abastos. (Jimenez, 2010)

Pomaquiza lllesca Luz Carmita (2015) Disefio de un Plan de Negocio
"Minimarket Carmita en el Canton Suscal, Provincia de Canar”.- El presente
trabajo es una propuesta nueva a la ya existente de la apertura de un
Minimarket, este proyecto me da la pauta, para adicional al presente trabajo,
poder agregar al futuro un espacio de una mini cafeteria, la misma que se
podria ubicar en un pequefio espacio, con dos mesa y sillas, en donde se

ofreceria productos, café o bebidas, agregados a estos sanduches, pan,
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humitas, rosquitas etc.,, algo ligero para un desayuno rapido, de acuerdo al
gusto de los clientes, para agilitar el servicio de puede contar con una
maquina de Nescafé, asi como también las maquinas de autoservicios que
funcionan con monedas y ofrecen bebidas y confites, para saber los gustos
de los usuarios, es conveniente hacer una pequeila encuesta a fin de
conocer las edades y gustos de las persona que habitan alrededor de
Minimarket, tratando de que el cliente siempre este bien atendido,

satisfaciendo sus necesidades. (lllesca, 2015)

Moncada Chiriguaya, Alex Winter (2013) “Evaluacion de la imagen
corporativa del Minimarket Moncada para el redisefio del local”.- Este trabajo
trata del redisefio de un dentro de abastos en el cantdn Pascuales, es un
negocio que ya existe, el mismo que no esta obteniendo los resultados
esperados, segun el estudio realizado le falta una promocién del local. El
mismo me ayuda en mi proyecto, al tomar en consideracion un factor muy
importante a la hora de querer iniciar un negocio, en este caso, el
Minimarket, el que sera ubicado en el sector de Cisne dos, si bien es cierto
el tema de la tesis que consulté, se basa en un negocio ya iniciado, me da la
pauta para poder hacer un estudio mas pormenorizado del sector en el cual
va a estar ubicado, para esto se tendra que hacer un estudio del mercado,
las edades, los gustos, los productos que mas se consumen, teniendo estos
datos, se escogeria el slogan del negocio, asi como también los colores
adecuados, el tipo de letra, al ser un local de productos de primera necesidad
va influir la estrategia de ventas a realizar, de esta manera se estara
enfocando en que el cliente se sienta bien atendido a la hora de realizar las

compras. (Chiriguaya, 2013)
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VARIABLES DE INVESTIGACION
Dependiente.- Satisfaccion del cliente

Philip Kotler, define la Satisfaccion del cliente como el “nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus expectativas”. Al tener un cliente satisfecho

tenemos beneficios como:

El cliente satisfecho por lo general, vuelve a requerir los servicio prestados o
regresa a comprar al mismo establecimiento, con ello se obtiene el beneficio
de que sea leal a la empresa, y por consiguiente poderle vender el mismo a

otros productos adicionales en el futuro.

Otro beneficio seria que el cliente satisfecho es comunicativo, él va a
exponer a otros su experiencia agradable y con esto el local tendra mas
usuarios que lo visiten, y el negocio tendrd& mas ganancia. Con todo este
beneficio que genera la satisfaccion al cliente, el negocio va a entrar en la
competencia y va a tener un lugar privilegiado en el mercado por su buena

aceptacion.

El servicio es definido como “Como cualquier acto o desempefio que una
parte puede ser retardada y retrospectiva”. Hay variados tipos de

definiciones, entre otros podemos anotar las siguientes:

Independiente.- Inadecuado servicio en la provision de viveres.

La etimologia de la palabra servir proviene del latin “Servitium”, que hace
referencia a la accion ejercida por el verbo “Servir’. El servicio es un conjunto
de acciones, las cuales son realizadas para servir a alguien, algo o alguna
causa, estas son ejercidas por las persona direccionadas a su vez a otras
personas, a fin de satisfacer una necesidad. Existen servicio publico y

servicios especializados.
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En el caso de los negocios de ventas de viveres, estan ubicadas en un
servicio especializado en la distribucion de productos de primera necesidad,
las tiendas de barrios al ser un tipo negocio tradicional, que consiste en el
intercambio bienes de consumo masivo entre tendero-consumidor, ha
variado mucho con el transcurrir del tiempo, las mismas se han modificado
mucho en su presentacion de los bienes y servicio que se ofrece hoy en dia,
pero no cumplen a cabalidad con el propésito que se debe de tener de servir

al cliente con eficiencia y eficacia.

La imagen y la promocién del Negocio es muy importante a la hora de abrir
un local comercial de esta indole, asi como de los productos que se pretende
ofrecer, tendran que estar en lugares adecuados, ubicados por categorias,
de acuerdo a la salida de los productos, que tendrda que ver con la
frecuencia de los pedidos, esto tiene que ver con la rotacion de los mismos,
se tendra en cuenta el orden y aseo de local, del crédito que se vaya a

ofrecer a los clientes, va a depender mucho el éxito o fracaso del negocio.

Varios son los puntos a tomar en consideracion para la apertura de un
negocio como es el Minimarkets, el mismo que va a competir con las tiendas
de barrio del sector de Cisne dos, algunas de la mas importante, podemos
mencionar las siguientes: Poca iluminacion, desorden, falta de aseo,

inadecuado manejo del crédito, rotacion de productos, imagen.
Marco conceptual

Detallo a continuacion los conceptos de las palabras utilizadas en el

desarrollo del proyecto con su respectivo significado.

Trueque.- intercambio de productos con el fin de satisfacer necesidades
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Comercio.- Es la transaccién que se lleva a cabo con el objetivo de comprar
o vender un producto. También se denomina comercio al local comercial,
negocio, botica o tienda, y al grupo social conformado por los comerciantes.
El comercio, en otras palabras, es una actividad social y econémica que
implica la adquisicién y el traspaso de mercancias, quien realiza esta
actividad esta haciendo un acto de comercio, el mismo puede comprar el
producto para hacer un uso directo de él, para revenderlo o para
transformarlo. En general, esta operacion mercantil implica la entrega de una
cosa para recibir, en contraprestacion, otra de valor semejante. El medio de

intercambio en el comercio suele ser el dinero.

Centro de abasto.- Abasto viene del verbo abastecer, que es abastecer de
aquellos elementos, productos necesarias para la subsistencia, y el centro de

abastos, seria una despensa de viveres y productos de primera necesidad.

Tendero.- Propietario, encargado o dependiente de una tienda, en especial

de comestibles.

Consumidor.- Es aquél que consume o compra productos para el consumo.

Es el actor final de diversas transacciones productivas.

En economias el consumidor es una persona u organizacion que demanda
bienes o servicios a cambio de dinero proporcionado por el productor o el
proveedor de bienes o servicios. Es decir, es un agente econémico con una

serie de necesidades.

Venta.- La venta es la entrega de productos o servicios a cambio de dinero.
Las ventas pueden ser por via personal, por correo, por teléfono, entre otros
medios. La venta es accion y efecto de vender. El término venta es de origen

latin “vendita”, participio pasado de “venderé”.
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Estrategia de ventas.- La estrategia de ventas es la que se disefia para
alcanzar objetivos de venta. Suele incluir los objetivos de cada vendedor, el
material promocional a usar, el nimero de clientes a visitar por dia, semana o
mes, el presupuesto de gastos asignados al departamento de ventas, el
tiempo a dedicar a cada producto, la informacién a proporcionar a los clientes
(slogan o frase promocional, caracteristicas, ventajas y beneficios del

producto), etc.” (Thompson, 1999, pag. 131).

Considerando lo anterior las estrategias de ventas se puede definir con el
conjunto de formas o pasos para la realizacibn de una venta, como por
ejemplo: Mejorar el producto, hacer cambios en el producto, lanzar nuevos
productos, mejorar la atencion al cliente, brindar servicios adicionales, reducir
precios, mejorar la publicidad, aumentar puntos de ventas, capacitar y
motivar a los vendedores, crear pagina Web, mejorar la exhibicion de los
productos,, mejorar la fachada del local, participar en ferias, promociones de

ventas, etc.

Distribuidor.- Un distribuidor es la persona u organizacion que se encarga
de vender un producto o servicio. Como norma general, el distribuidor actia
como intermediario entre el productor y el consumidor. Suele estar en
contacto directo con comerciantes con la intencion de informarles sobre
bienes de consumo destinados a la venta. También se lo utiliza en ocasiones
como sindnimo de representante. Su funcion principal es informar sobre las
caracteristicas de un producto o servicio, asi como realizar toda una serie de
gestiones y trdmites vinculados con esta actividad (elaboracion de pedidos,

facturas)

Inventario.- Lista ordenada de bienes y demas cosas valorables que
pertenecen a una persona, empresa o institucion.
Son bienes tangibles que se tienen para la venta en el curso ordinario del

negocio o para ser consumidos en la produccion de bienes o servicios para
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su posterior comercializacion. Los inventarios comprenden, ademas de las
materias primas, productos en proceso y productos terminados o0 mercancias
para la venta, los materiales, repuestos y accesorios para ser consumidos en
la produccién de bienes fabricados para la venta o en la prestacion de

servicios; empaques y envases y los inventarios en transito.

Barrio.- Un barrio es una subdivision de una ciudad o pueblo, que suele
tener identidad propia y cuyos habitantes cuentan con un sentido de
pertenencia. Un barrio puede haber nacido por una decisién administrativa
de las autoridades, por un desarrollo inmobiliario (por ejemplo, un barrio
obrero creado alrededor de una fabrica) o por el simple devenir histérico.

Autoservicios.- Es donde el cliente puede elegir y recoger personalmente la

mercaderia que desea comprar, a diferencia de las tiendas tradicionales.

Mercaderia caducada.- tiene que ver con la mercaderia que ya ha expirado

la fecha para el consumo humano.

Capital.- recurso econOmico con que cuenta una persona, empresa u
organizacion, para el inicio de una operacion productiva, comercial

destinado a producir beneficios, utilidades o ganancias.

Cliente.- Persona que utiliza con asiduidad los servicio de un profesional o

compra normalmente en un establecimiento.

Competencia.- Es una situaciéon en la cual los agentes econémicos tienen la
libertad de ofrecer bienes y servicios en el mercado, y de elegir a quien
comprar. En general se diria que la competencia estd enmarcada en la ley de

la oferta y la demanda.
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Oferta.- Es la cantidad de bienes y servicio, ofrecidos por los proveedores y
vendedores en el mercado en el cual se ofrecen, esta oferta es directamente

al precio, por lo que casi siempre se su efecto sera creciente

Demanda.- Esta se define como la cantidad, calidad de los bienes y servicio
gue pueden ser adquiridos a diferentes precios que existen en el mercado
por un consumidor, también por el conjunto de consumidores en un momento

determinado.

Hipermercado.- Gran supermercado, localizado generalmente, localizado en
la periferia de las grandes ciudades, que atrae a clientes con precios

relativamente bajos, con ofertas especiales por temporada.

Precio.- Se define al precio de un bien o servicio como la cantidad de dinero
gue debe ser entregado a cambio del bien o servicio. También se la define
como al precio asignado a un producto o servicio, 0 la suma de los valores
gue los compradores intercambian por los beneficios de tener o usar un

producto o servicio.

Presupuesto.- Exposicion de planes y resultados expresados en nimeros.

Satisfaccion.- Significa que la empresa debe de entender que en el mundo
competitivo actual, uno de sus principales pilares para el éxito de un negocio,

es el servicio al cliente.

La administracion.- Es una herramienta necesaria para obtener resultados
positivos, en base de objetivos predeterminados vy fijaciébn de estrategias.,
como son optimizacion de recursos, atencion del cliente, entre otros, para asi
obtener eficiencia y eficacia, en la actualidad es aplicada a todo tipo de

empresa sean estas grandes, medianas o pequefas.
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Ventas.- Las ventas es muy importante en cualquier economia, ya que es el
motor que mueve buena parte de la economia nacional e internacional, para
gue permanezcan en el mercado de debe de contar con controles
necesarios que permitan entregar productos o servicios de calidad, para ello
se debe de prestar atencion en precio y calidad a la hora de salir al mercado.

Derecho del Consumidor- es la denominaciéon que se da al conjunto de
normas emanadas de los poderes publicos destinada a la proteccion del
consumidor o usuario en el mercado de bienes y servicios, otorgandole y

regulando ciertos derechos y obligaciones.

Marketing: Es un conjunto de medios de venta utilizados para conquistar los
mercados existentes. Es un conjunto de herramientas de analisis, de
meétodos de prevision utilizados con el fin de desarrollar un enfoque
perspectivo de las necesidades de la demanda.

Rotacion de inventarios.- Numero de veces que las existencias de

mercancias son cambiadas durante un periodo de tiempo.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

El objeto de la Investigacion.- El tema de la presente investigacion es
proponer mejoras para el servicio del cliente de las tiendas de barrio a traves

de los Minimarket en Cisne Dos, cuyos Objetivos Especificos son:

e Fundamentar los aspectos teoricos sobre la atencion al cliente en las
tiendas de barrio

e Diagnosticar el proceso actual de servicio al cliente en las tiendas de

barrios del suburbio

e Proponer mejoras para el servicio del cliente en las tiendas de barrio.

Descripcion de la empresa.
e Minimarket
e Ubicacion
e Clientes, competidores mas importantes.

e Servicios
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Aplicacién- Modalidad de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion esta disefiado para ser aplicado en un
Minimarket, en el sector de Cisne dos, el problema que se va a analizar en
este tipo de negocio tiene que ver con el servicio inadecuado que se brinda a

los clientes, lo que ocasiona en una insatisfaccién del cliente.

Las causas que generan el mal servicio a los clientes a la hora de adquirir un

bien, se debe a muchos factores, como son:

e Mala iluminacion del local

e Desorden en las perchas

e Poca o nularotaciéon de los productos

e Falta de aseo del local asi como de la persona que atiene

e Falta de publicidad

Todo esto ocasiona un efecto negativo, como es las bajas ventas del negocio

y con ello poca rentabilidad.

Disefo de la Investigacion

El disefio de la investigacion, busca que las partes principales del proyecto
funcione en conjunto con el objetivo, los resultado que se obtengan si llegan
a considerarse ciertos, pueden aplicarse a otras estudios y en algun

momento a implementarse en la sociedad.

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION
Método Cientifico

El método cientifico se refiere a una serie de etapas que hay que recorre
para alcanzar un conocimiento valido desde el punto de vista cientifico, el
padre del este método se lo considera al astronomo Italiano Galileo Galilei,

por las observaciones de tipo astronémico que realizo.
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Este método se basa en lo que se observa, a partir de la realidad que se
vive, por lo tanto es susceptible a la interpretacion del ser humano. Entre los
métodos cientificos existen de diferentes tipos como: Experimental,
dialéctico, el empirico-analitico, el historico, el fenomenoldgico y el

hermenéutico.

Investigacion Cuantitativa

La investigacion cuantitativa es objetiva, ya que su enfoque es el objetivo a
buscar, para ello se realiza modelo estadisticos a fin de explicar cifras sobre
un determinado tema, en este tipo de investigacion se utilizan entrevistas
individuales, en grupos, las narraciones estructuradas y no estructuradas,
haciendo uso de encuestas de tipo cuestionarios, también realiza mediciones

para recoger informacion numeérica o medible.

En la presente investigacion se realizara encuestas a las personas que viven
alrededor de las tiendas de barrios a fin de conocer las perspectivas que
ellos tiene a la hora de realizar sus compras, si estan satisfecho con el
servicio que se les brindan, con qué frecuencia las realizan, que productos es

el que mas adquieren, la marca, cantidad.

Investigacion cualitativa.

La investigacion cualitativa es una interpretacion subjetiva, de una
determinada situacion o problema. Al ser un trabajo limitado por su
naturaleza de interpretacion, se hace dificil cuantificar su resultado en
donde se mide la calidad de las actividades, relaciones. Para realizar esta

investigacion se suele utilizar las siguientes formas:

e Entrevistas

e Observacién de casos, grabaciones, entre otros.
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Tipos de investigacion.

Explorativa.- Este tipo de investigacion se la utiliza cuando un problema no
esta claro o cuando se requiera un trabajo de campo, se realizan disefos,
métodos, se selecciona un tema, a fin de recoger informacion que lleve a

conclusion de un determinado estudio.

En la presente investigacion se estudiara la percepcion que tienen los
consumidores de las tiendas de barrios del sector de Cisne dos, en base a
encuestas se pretende tener un enfoque mas claro de este tipo de negocio
en estos sectores populares de la parroquia Febres Cordero de la Ciudad de
Guayaquil.

Descriptiva.- Este tipo de método cientifico implica observar y describir el
comportamiento de una persona sin influir directamente sobre sus
decisiones. ElI método radica que se puede hacer un estudio de un tema en
particular, llegando a tener varias hipotesis que puedan llevar a una posible

solucion a un problema en particular.

En lo que respecta al estudio del presente tema de investigacion, resulta util
su aplicacion por que permite medir las muestras de las encuestas, como
por ejemplo los habitos de los clientes a la hora de realizar las compras, si se
sienten satisfechos con el servicio que se les brinda, que opinan de los
productos que se expenden, que productos o servicio es necesario
incrementar en la tienda, que consideran mas importante a la hora de realizar
las compras, si creen necesario que se expendan desayunos ligeros, a qué
hora prefieren realizar sus compras, en que dia de la semana realiza su
mayor compra, cuanto invierten cada dia en las adquisiciones de los

productos, etc.,

De Campo.- Este tipo de investigacion tiene dos tipos de aplicaciones que
son: investigacion pura e investigacion aplicada, esta ultima se basa en el

estudio de una situacién, en que la obtencioén de los datos fueron tomados
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de la realidad de un tema especifico. Uno de los disefios que utiliza este tipo
de investigacion son las encuestas, disefio cualitativo, disefio panel, este es

aplicado a una misma encuesta a fin de conocer su evolucién.

Este tipo de investigacién es aplicado a la presente investigacién, por cuanto
va dirigido a un determinado grupo de personas, las mismas que realizan las
compra de vivieres en el sector de Cisne dos, el disefio a utilizar en este
trabajo, son las encuestas, las misma que pueden ser, para conocer varios
puntos importantes, a fin de tener un panorama mas claro de las
necesidades, grado de satisfaccion de los clientes, etc., las técnicas a

implementar son la observacion, cuestionarios y las entrevistas.

Procedimientos:

,observacién
4
‘ /
= Investigacion

de campo cuestionario
/
encuesta estructurada
% ,/

5] entrevista
N no
estructurada

Figura No.1

Correlacional.- En este tipo de investigacion existen tres tipos de
correlaciones, positivas, negativas y sin correlacion.

La primera se da cuando hay dos variables positivas, la una aumenta y la
otra disminuye, en la negativa igual una aumenta mientras la otra disminuye,
la sin correlacion, es cuando un cambio en la una no afecta al cambio de la
otra 0 viceversa. En forma numérica se expresaria as: +1 y -1, un valor
cercano a uno, seria positiva, y cercano -1, seria negativa. Un valor cercano

a cero, quiere decir que no estan correlacionadas.
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Esta investigacion se podria presentar en el trabajo a realizar, ya que las
diferentes tipos de encuestas, van a recoger diferentes resultados. Como por
ejemplo el hecho de que un cliente tenga dos trabajos, no indica que tenga
mas ingresos, que otro, o que por falta de educacion un tendero no salude a
sus clientes con buenos modales, o el hecho de que una familia tenga el
refrigerador lleno de viveres que no estén bien balanceados, signifique que

se estén alimentandose bien.
LA POBLACION Y LA MUESTRA

Conceptos de poblacion.- El concepto de poblacién viene del término latino
populatio. La palabra hace referencia a un grupo de personas que viven en
un determinado lugar, que puede referirse a espacio, localidad, division
politica e incluso otro planeta. Como ejemplo se podria hablar de la
poblacién del universo que se estima en unos 7.000 millones de persona,
que el continente con mas poblacion es Asia con unos 4.000 millones, Africa

con 1.000, el tercer lugar es para Ameérica con 900 millones.

La disciplina que estudia la poblacion es la demografia, la misma que basa
en su estudio de una manera numérica, en época anteriores habia un alta
mortandad a causa de epidemias, guerra etc., con el transcurrir el tiempo la
situacion ha mejorado muchos, gracia a los avances meédicos, econémicos,
tecnoldgicos, esto ha contribuido a que se tenga una mejor calidad de vida,
esto ha llevado a que la poblacion siga en crecimiento en forma acelerada,
tanto que hay paises que tiene problemas con su economia, espacio fisico,
alimentacion, trabajo, e incluso adoptan medidas extremas en su poblacion,
como la de establecer como ley, el del hijo Unico, a fin de poder tener un

control de la poblacion.

La poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie
de especificaciones, podemos decir que la poblacién es la totalidad del

fendbmeno a estudiar, en donde las unidades de poblacién posee una
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caracteristica comun la cual estudia y da origen a los datos. (Hernandez
Sampieri y otros, 2000).

La poblacion que se estudiara para la presente investigacion, se ha escogido
a una parte del sector de Cisne dos, alrededor de 4 manzanas, que cuenta
con aproximadamente 76 casas, con un promedio de 4 miembros por familia,
las mismas en su mayoria, es el hombre el jefe de hogar y es quien lleva los
ingresos al hogar, los hijos de estas familias, tienen edades comprendidas
entre los 2 meses y 16 afos, dando un promedio de 304 personas, en el
sector existe 4 tiendas de abastos, ninguna de las cuatros brindan un servicio

Optimo al grupo de personas que habitan en el lugar.

Concepto de Muestra.- La muestra se define como un subgrupo de la
poblacién. Para delimitar las caracteristicas de la poblacion. (Hernandez

Sampieri y otros, 2000).

Segun Acevedo (1984) define la muestra como "una Poblacion o sea, un
namero de individuos, un objeto de los cuales es un elemento del universo o
poblacién, es decir, un conjunto de la poblacion con la que se esta
trabajando”.

La muestra es una parte, una porciéon de un bien o un servicio, a fin de
probar su calidad o eficiencia. Las muestras pueden ser presentadas en
formas fisicas, estadisticas, la misma que va demostrar si un producto,
estudio, o servicio, esta hecho, preparado, a fin de satisfacer una demanda
en el mercado. Como ejemplo, si queremos lanzar un embutido nuevo al
mercado, se ponen pequefias muestras del producto en un comisarito
conocido, para que el cliente pruebe, si él le agrada el producto lo llevara, o

lo tomara en cuenta para su proxima compra.

Dentro de las muestras, se denomina muestreo al procedimiento que se

utiliza para obtener una o0 mas muestra de una poblacién, este proceso se
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lo utiliza en varios campos como: Politica, Educacion, Industria, Medicina,

Agricultura, Gobierno.

Cuadro x Poblacion
Item Informantes Poblacion
Tenderos 8
1
2 Clientes adultos 20
3 Clientes adultos mayores 12
TOTAL: 40
TablaNo. 1
Fuente: Datos de lainvestigacion Elaborado por: El autor de lainvestigacién

Tipos de muestreo.- El tipo de muestra depende de la calidad y de cuan

representativo se quiera el estudio de la poblacién, estas pueden ser:

Aleatoria, cuando se selecciona al azar y que cada miembro tenga igual

oportunidad de ser incluido.

Estratificada, cuando se subdivide en estratos o subgrupos, que cada uno

debe de corresponder proporcionalmente a la poblacion.

Sistematica, cuando se establece un patron o criterio al seleccionar la

muestra.

Las ventajas de estudiar las muestras es: Nos ahorra tiempo, costos, estudia
a un grupo de personas con caracteristicas especificas, aumenta la calidad
de los estudios a investigar, nos permite reducir los criterios de inclusion y/o

exclusién de una poblacién. (Wigodijki, 2010)
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Proceso Estadistico

POBIL. ACTOTTN

IMTuestreo

Inferencia
Estadistica

Figura No. 2
ftem Estrato Muestra
1 Tendero 5
2 Cliente adulto 10
3 Cliente adulto mayores 5
TOTAL: 20
Tabla No. 2 Fuente: Datos de la investigacion

Tamano de la muestra

Elaborado por: el autor de lainvestigacién

Se considerara el tamafo de la muestra del proyecto como poblacion finita

porque ya se conoce el tamafio de la muestra y con la informacién

proporcionada por los usuarios que interviene al realizar las compras en el

Minimarket, el cual se va a medir. Se utilizara la siguiente férmula para el

célculo de la muestra representativa que considere el 95% de confianza y el

5% de error.

Npq

~ (N—=1)E2

z2 + pq
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Tabla No.

Datos

@ Tamafo de
Muestra

la

estan
dentro del
mercadeo.

@ 40 personas que
involucradas
proceso

» 0,5

» 0,5

» 0,05

P
q
E:
Z

»> 1,96

3 datos de la muestra

40x0,5x0,5

n= (40-1)(0,05)(0,05)

+

(1,96)(1,96)

10

(0,5)(0,5)

0,975

3,841 +

10

0,25

0.50

n= 20

Tamanho de la
muestra

Poblacion

Probabilidad a favor

Probabilidad en
contra

Nivel de error

Nivel de confianza

Tabla No. 4 interpretacion de formula muestral
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Como la poblacion para la investigacion es pequefia, se usara la siguiente

seleccion muestral por convenir a los intereses de la investigacion.
Técnicas e instrumentos

La Técnica de la investigacion.- Son las estrategias que utiliza el
investigador para recolectar datos sobre un hecho o fendmeno, estas pueden
son de caracter practico y operativo, el método es de caracter global y de
coordinacion de operaciones, segun la Universidad Pedagdgica Experimental
Libertador (1998) (Libertador, 1998). El tipo de investigacion para realizar las
muestras pueden ser: Encuestas, observacion, analisis documental, el medio

gue se utiliza para llegar a realizarla podria ser videos, fotografias, etc.
Observacion cientifica

Segun Sierra y (Bravo, 1984), la definen a la observacion, como: “La
inspeccion y estudio realizado por el investigador, mediante el empleo de sus
propios sentidos, con o sin ayuda de aparatos técnicos, de las cosas o
hechos de interés social, tal como son o tienen lugar espontaneamente”.
(Meyer, 1981), Van Dalen y Meyer (1981) “Consideran que la observacion
juega un papel muy importante en toda investigacion porque le proporciona
uno de sus elementos fundamentales; los hechos”. La unidad de la

observacion son los individuos.

La técnica de la observacion significa observar atentamente un fenémeno,
hecho o caso, tomar la informacién, mediante alguna técnica como la
encuesta, esta es procesada mediante datos estadisticos, a fin de buscar

encontrar posibles soluciones de un tema de estudio.

En una extension de cuatros manzanas, en el sector de Cisne dos, estan
ubicadas cuatro tiendas de barrio, en las que se expenden productos de

primera necesidad, he podido observar que el horario de atenciéon es a partir
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de las seis de la mafana, que las personas que realizan las compras son las
mujeres, y a veces los hombres, este movimiento se mantiene hasta
aproximadamente las 13 horas, de ahi en adelante baja el movimiento hasta

las 16h00, que de nuevo se intensificas hasta casi las 22h00.

Entrevista.

Para Manuel Galan Amador, (Amador, 2009), la entrevista es la
comunicacion establecida entre el investigador y el sujeto de estudio, a
fin de obtener repuesta verbales a los interrogatorios planteados sobre

un problema propuesto,

Las encuestas se clasifican en:

e Cuestionarios por Correo
e Panel

e Entrevistas por Teléfono.

La entrevista consiste en obtener informacion a base de un
cuestionario de preguntas que se le realizara a una persona o conjunto
de ellas, en forma oral, la misma que tratara de un tema especifico.
Existen dos tipos de entrevista la estructurada y la no estructurada.

La estructurada se da porque esta realizada en forma rigida, de tal
manera se presenta en forma de plantilla para un grupo de personas
gue debe de escoger en dos 0 mas opciones, tiene la ventaja que es
facil a la hora de evaluar objetivamente, por lo que es aplicada a
entrevistas pequefas, la desventaja es su alto costo y el mecéanico
disefo de las preguntas.

La no estructurada es mas flexible y abierta, por lo que el

entrevistador es quien da el orden a las mismas, lo que le ofrece la
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posibilidad de explorar otras areas, de acuerdo a la situacién que se le
presente, la desventaja es la mala utilizacion del tiempo, la informacion
pueden desviarse del tema y por lo tanto el resultado no va a hacer el
esperado.

La entrevista puede ser aplicada a todo tipo de personas como
analfabetas, con discapacidad, nifios que no puedan dar una respuesta
escrita. Para que la entrevista tenga éxito se debe demostrar seguridad
a la hora de la misma, se debe de poner al nivel del entrevistado, el
entrevistador debe de ser sensible a fin de poder captar los problemas
del entrevistado, debe de comprender los intereses del entrevistado,
debe de despojarse de prejuicios, y en lo posible despojarse de tener

influencia empatica con el entrevistado.

Encuesta.

La encuesta es una recopilacion de informacion de interés sociologico, que
mediante la formulacion de un cuestionario previamente elaborado, recoge
opinidn o valorizacion del sujeto seccionado en una muestra de un tema
previamente escogido, esta estructurada de modo légico de tal manera que
el resultado se lo puede medir mediante evaluacion estadistica.

El investigador debe de escoger las preguntas mas convenientes, de
acuerdo al tipo de personas que va a realizar la encuesta, para obtener los

resultados esperados.

La técnica que se va a usar en la presente investigacion es la de la
Observacion, la misma que se basara en un registro visual de las
condiciones en que se encuentran las tiendas del sector, la calidad y
presentacion de los productos que en las estanterias, la cantidad y variedad

de los mismos, la atencion de que se le brinda al cliente, la imagen de la
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tienda, etc., se utilizara como técnica de observacion la encuesta, a fin de

saber si la tiendas del sector cumple con las expectativas de los clientes.

La Entrevista.- La entrevista es una técnica de investigacion cientifica, que
consiste en la recoleccién de informacién en base a preguntas sobre un
topico, terma, a una 0 mas personas, las repuestas pueden ser registradas
por escritos o por algun medio electronico.

Las preguntas que se realicen deben de ser lo mas sencillas, claras vy
precisas a fin de que el entrevistado pueda leer, o entender facilmente y asi
evitar las confusiones o distorsiones, de esta manera la entrevista fluira

mejor. Hay varios tipos se entrevista:

Por correo, esta no tiene mucha validez por la demora en la contestacion del

mismo

Tipo panel, esta se da para verificar la existencia o cambios operado en las

personas entrevistadas.

Entrevista por teléfono, entre las ventajas es que es econOmica, requiere
menos tiempo, es impersonal. Las desventajas es que no hay informacion
detallada, al ser conseguida la misma por medio de un directorio telefénico,

por lo que le resta validez.

Cuestionario, cuando la entrevista va a hacer numerosa se recomienda esta

forma de entrevista

Propuesta de procesamiento estadistico de la informacion.

La estadistica Inferencial: es el proceso por el cual se deducen (infieren)
propiedades o caracteristicas de una poblacion a partir de una muestra

significativa. Uno de los aspectos principales de la inferencia es la estimacion
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de parametros estadisticos.

Estadistica descriptiva: Describe, analiza y representa un grupo de datos
utilizando métodos numéricos y graficos que resumen y presentan la
informacion contenida en ellos. Para esto se utilizan las tablas y gréaficos de
frecuencias absolutas y relativas, y los estimadores de las medidas de
tendencia central, dispersion, sesgo y kurtosis.

Para el procesamiento de la informacién que se recoja en esta investigacion
se validara cada respuesta obtenida por los participantes de este proyecto,
dentro de los rangos establecidos se demostrard y se explicara cada
respuesta, ya que también utilizaremos la técnica de estadistica descriptiva
en una hoja de Excel a través de los gréaficos estadisticos para representar

cada una de las respuestas recabadas.

Modelo de Encuesta.

Nombre de la empresa: Minimarket
Lugar: Guayaquil

Direccion: Calle 43, entrelaGylaE

Objetivo: En esta investigacion el objetivo es determinar las causas por las
cuales hay un falta de atencion en los servicios de atencion al cliente, por lo
gue se propone mejoras para el servicio del cliente de las tiendas de barrio a
través de un Minimarket en Cisne Dos, y sus efectos en los procesos de
direccién son necesarios para la gestion de la administracion.

Instrucciones: Esta encuesta es andnima, sera dirigida a los clientes
guienes realizan las compras diarias en la tiendas de barrio del sector Cisne
dos, y deberad ser contestada con la mayor transparencia sinceridad y

veracidad. Marcar con una x su respuesta.
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ENCUESTA

Soy estudiante del Instituto Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia, en la
carrera de Administracion de Empresa, esta encuesta tiene por objetivo
proponer mejoras para el servicio de atencion al cliente en las tiendas de

barrio a través de un Minimarket. Agradezco su colaboracion.

1 ¢ Se siente satisfecho con el servicio actual que brindan las

tiendas del barrio que existen alrededor del sector?

a. Sl
b. NO
c. QUIZAS

2 ¢Cree que existen precios estandar en las tiendas del sector?

a. Sl
b. NO
c. QUIZAS

3 ¢Al momento de adquirir un producto, la cantidad que recibe es la

correcta?

a. Sl
b. NO
c. QUIZAS

4 ¢;Cree que latienda en la cual realiza sus comprar diariamente,

tiene variedad de productos?

a. Sl
b. NO
c. QUIZAS

5 ¢Considera que el aseo en las tiendas es importante?
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a. Sl
b. NO
c. QUIZAS

6 ¢ Considera usted, que la correcta ubicacion de los productos

facilita la agilidad de la atencion?

a. Sl
b. NO
c. QUIZAS

7 ¢Laimagen de la tienda influye en usted ala hora de realizar las

compras?

a. Sl
b. NO
c. QUIZAS

8 ¢En latienda en la cual usted realiza sus comprar le otorgan

crédito?

a. Sl
b. NO
c. QUIZAS

9 ¢Cree que es importante que se realice publicidad de los

productos que se expenden?

a. Sl
b. NO
c. QUIZAS
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10 ¢Cree usted que deberian haber mas tiendas que ofrezca el
servicio de banco del barrio?

a. Sl
b. NO
c. QUIZAS
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Del levantamiento de informacion realizado, se presentan a continuacion los
resultados mas relevantes que permitiran arribar a las conclusiones y
efectuar las recomendaciones necesarias para la resolucion del problema.

1. ¢Se siente satisfecho con el servicio actual que brindan las

tiendas del barrio que existen alrededor del sector?

TablaNo. 5
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 25%
NO 12 60%
QUIZAS 3 15%
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Gréafico No. 1

Se siente satisfecho con el servicio actual
que brindan las tiendas del barrio que

existen alrededor del sector

D% 25% m s

' m NO
QUIZAS

60%

Elaborado por: Lady Rosado Marquez

Andlisis.- De los encuestados se observa que el 60% manifiesta que no se
siente satisfecho con el actual servicio al cliente que se les brinda en las
tiendas del barrio que existen alrededor del sector, mientras que un 25% dice

gue si esta contento y un 15% piensa que no es muy importante.

Interpretacion.- El diagnéstico realizado permitié conocer que es muy
importante para los consumidores la atencion que se les brinda a la hora de
la atencidn al cliente, que se debe tomar en cuenta el servicio que se le
brinda al proveerles de un bien o servicio, y asi se tendra a un cliente

satisfecho a la hora de realizar las compras.

2. ¢Cree que existen precios estandar en las tiendas del sector?

Tabla No. 6

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 2 10%
NO 18 90%
QUIZAS 0 %
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Gréfico No. 2

é¢Cree que existen precios estandar en las
tiendas del sector?

0% 10%
' L)
ENO
QUIZAS

Elaborado por: Lady Rosado Marquez

Andlisis.- De los encuestados se observa que un 90% expresan que las
tiendas de barrios del sector se manejan con diferentes precios, mientras
gue un 10 % creen que en todas en las cuales han realizado sus compras

tienen el mismo precio.

Interpretacion.- El diagnoéstico realizado permitio conocer que en casi todas
las tiendas del sector en donde los consumidores encuestados realizan sus
compras tienen precios diferentes, por o que es necesario e importante que
la autoridad competente realice una visita al sector, para que no haya tanta
diferencia en los precios de los productos que se expenden en las tiendas

de barrio.

3. Al momento de adquirir un producto, ¢ Cree usted que la cantidad
gue recibe es la correcta?

Tabla No. 7

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 20%
NO 8 40%
QUIZAS 8 40%
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Gréfico No. 3

Al momento de adquirir un producto,
éCree usted que la cantidad que recibe es
la correcta?

20%
0% m S
ENO

QUIZAS
40%

Elaborado por-. Lady Rosado Marquez

Andlisis.- De los encuestados se observa que un 40% expresan que la
cantidad y precio del producto que estan adquiriendo es la correcta, mientras
gue otro 40 % manifiesta que quizas reciba la cantidad que reciben sea la
correcta a la hora de pagar el producto, y un 20% que no son justos en el

peso, cantidad que adquieren en las tiendas del sector

Interpretacion.- El diagnostico realizado permitié conocer que esta dividido
en la apreciacion que tiene los clientes a la hora que adquirir el producto,
esto se debe a las diferentes tacticas que tienen los tenderos a la hora de
vender sus productos, haciéndole creer al consumidor que la cantidad-peso

es la justo.

4. Cree que latienda en la cual realiza sus compras diariamente,

tiene la variedad de productos?

TablaNo. 8

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 6 30%
NO 9 45%
QUIZAS 5 25%
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Gréfico No. 4

éCree que la tienda en la cual realiza sus
compras diariamente, tiene la variedad de

productos?
25% 30% m S|
ENO
45% | QUIZAS

Elaborado por-. Lady Rosado Marquez

Andlisis.- De los encuestados se observa que un 45% contestaron que
creen que si existen variedad de productos en las tiendas en donde ellos
realizan sus compras, mientras que un 30 % dijo que en algunas tiendas
faltan producto, y un 25% cree puede que en la tienda en la cual ellos

realizan sus compras si esta abastecida

Interpretacion.- El diagnostico realizado permiti6 conocer que hay
diferentes puntos de vista en cuanto a la variedad de productos que se
expenden en las tiendas de barrio del sector, esto debido a que hay tiendas
gue se especializan en productos lacteos, otros carnicos, bebidas y

legumbres.

5. Considera que el aseo en las tiendas es importante?

Tabla No. 9

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 14 70%
NO 0 0%
QUIZAS 30%
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Gréafico No. 5

é¢Considera que el aseo en las tiendas es
importante?

ms
m NO

0% QUIZAS

Elaborado por-. Lady Rosado Marquez

Andlisis.- De los encuestados se pudo observar que un 70% manifestaron
gue es muy importante el aseo del establecimiento, productos y de la
persona que los atienda, mientras que un 30 % dijeron no prestarle atencion

al respecto.

Interpretacion.- El diagnéstico realizado permitio conocer que para los
consumidores de las tiendas de barrio del sector, es muy importante la
limpieza en todo lo que tenga que ver con el centro de abastos, asi como del
tendero, por lo que es necesario prestar mucha atencién a este punto a la

hora de iniciar un negocio de este tipo.

6. ¢Considera usted, que la correcta ubicacion de los productos

facilita la agilidad de la atencién?

Tabla No. 10

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 13 65%
NO 1 5%
QUIZAS 6 30%
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Gréfico No. 6

é¢Considera usted, que la correcta ubicacion
de los productos facilita la agilidad de la
atencion?

30%

ms|
mNO
()65%
5% QUIZAS

Elaborado por-. Lady Rosado Marquez

Andlisis.- De los encuestados se pudo observar que un 65% creen que es
importante el orden en las perchas de los productos, ya que esto le ayuda a
una mejor visualizacion de los productos, y asi pueden escoger mas rapido,
cuando no llevan apuntes, mientras que un 30 % dijeron no prestarle

atencion al respecto y un 5% piensa que a lo mejor es importante.

Interpretacion.- El diagndstico realizado permitié conocer que la mayoria
creen que el orden que se tengan en los productos que se exhiben, les
ahorra tiempo, algo muy importante para los consumidores, por lo que hay

gue prestarle atencion al orden de los productos en las perchas.

7. ¢Laimagen de latienda influye en usted ala hora de realizar las

compras?
Tabla No. 11
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 12 60%
NO 5 25%
QUIZAS 3 13%

80




P

b

Instituto SHPerigr

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

Gréfico No. 7

éLa imagen de la tienda influye en usted a
la hora de realizar las compras?

m Sl
HNO
QUIZAS

Elaborado por-. Lady Rosado Marquez

Andlisis.- De los encuestados se pudo notar que un 60% influye mucho en
su decision de ir a hacer las compras en determinada tienda, ellos creen que
es importante la imagen como es la iluminacion, presentacion de los
productos que se exhibe, asi como quien los atiende a la hora de ir a adquirir
un producto, mientras que un 25 % dijeron no creer necesario la
presentacion de la tienda ni como esté presentado el tendero, y un 5%
piensa que a lo mejor esto influye en su decision a la hora de hacer las

compras.

Interpretacion.- El diagnéstico realizado permitio conocer que la mayoria de
los consumidores se dejan llevar por la presentacion de la tienda, que de
acuerdo a su imagen le inspira confianza a la hora de seleccionar la tienda

para realizar sus compras.

8. Enlatienda en la cual usted realiza sus compras le otorgan

crédito?
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Tabla No. 12
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 25%
NO 14 70%
QUIZAS 1 5%
Gréfico No. 8

5% 259

&

70%

¢En la tienda en la cual usted realiza sus
compras le otorgan crédito?

ms
mNO
QUIZAS

Elaborado por-. Lady Rosado Marquez

Andlisis.- De los encuestados se pudo notar que un 70% no tiene credito
alguno en las tiendas del barrios, mientras que un 25% dijo que si tenia ese

beneficio, y un 5% talvez lo solicite.

Interpretacion.- El diagnéstico realizado permitio conocer que un porcentaje
muy alto no tiene crédito, esta modalidad de pagos no es beneficiosa para el

tendero, por ser muy riesgosa a los intereses de sus propietarios.

9. ¢Cree que es importante que se realice publicidad de los

productos que se expenden?

Tabla No. 13

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 5 25%
NO 10 50%
QUIZAS 5 25%
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Gréafico No. 9

éCree que es importante que se realice
publicidad de los productos que se
expenden?

25% 25% ms|
A
' QUIZAS

Elaborado por-. Lady Rosado Marquez

Andlisis.- De los encuestados se pudo notar que un 50% si cree que es
importante que se haga publicidad, para dar a conocer algun producto nuevo
0 alguna nueva informacion de los beneficio que brinda la tienda del sector,
mientras que existe una division de un 25% que dicen que no es necesario y
gue le da lo mismo que realicen algun lanzamiento de algo nuevo que

ofrezca el centro de abastos.

Interpretacion.- El diagnostico realizado permiti6 conocer que hay un
importante porcentaje para tomar en consideracion a la hora de realizar
algun lanzamiento de un producto o que se quiera dar a conocer de algun

beneficio adicional que quiera brindar la tienda a sus consumidores.

10.¢Cree usted que deberian haber més tiendas que ofrezcan el

servicio de banco del barrio?

Tabla No. 14

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 17 85%
NO 0 0%
QUIZAS 3 15%
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Gréfico No. 10

¢Cree usted que deberian haber mas
tiendas que ofrezcan el servicio de banco

del barrio?
15%

0%

mS|
mNO

QUIZAS

Elaborado por-. Lady Rosado Marquez

Andlisis.- De los encuestados se pudo notar que un 85%, un porcentaje

muy alto estan de acuerdo que deben de haber mas tiendas que ofrezcan el

servicio de banco del barrio, mientras que un 15%, cree que no es necesario,

gue el que hay es suficiente.

Interpretacion.- El diagndstico realizado permitié conocer que los habitantes

del sector, necesitan que haya mas tiendas que ofrezcan el servicio de banco

del barrio, ya que este modalidad es importante para ellos, les ahorra dinero,

tiempo, por la cercania a sus domicilios, ya que no necesitan salir de sus

hogares e incluso pueden hacer pagos, retiros de efectivo hasta tarde en la

noche.
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CONCLUSIONES

El trabajo de investigacién propuso como objetivo un plan de mejoras para el
servicio del cliente de las tiendas de barrio a través de los Minimarket en
Cisne Dos, en donde los objetivo especificos es fundamentar los aspectos
tedricos sobre la atencion al cliente en las tiendas de barrios, diagnosticar el
actual servicio al cliente en las tiendas de barrio y proponer mejoras en las

mismas.

Este trabajo pretende determinar las posibilidades de éxito de un minimarket
en la zona de Cisne Dos y sus ventajas frente a las limitaciones de las
actuales tiendas de barrio, en donde las variables de investigacion, la
dependiente es la Satisfaccion del cliente y la Independiente, es el

Inadecuado servicio en la provision de viveres.

La investigacion realizada para la implementaciéon de un Minimarket en el
sector de Cisne dos, de acuerdo al estudio realizado, se pudo determinar las
falencias que tienen las tiendas de barrios del sector de Cisne dos como
son: La Mala iluminacién del local, desorden en las perchas, poca o nula
rotacion de los productos, falta de aseo del local asi como de la persona que

atiene, falta de publicidad.

+ El setenta y cinco por ciento de los clientes encuestados, presenta
algun tipo de inconformidad con el tipo de servicio que recibe.

+ La gran mayoria de los clientes considera que los precios son
excesivos y no estd de acuerdo con los pesos, y dudan de la
veracidad de las balanzas.

+ La variedad de productos es limitada en calidad y presentacion,

conspirando contra el nivel de satisfaccion del cliente.
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+ Los locales presentan una imagen inadecuada, sus ubicaciones son
poco identificables y las vias de acceso son casi intransitables.
+ Adicionalmente, los clientes sostienen que seria oportuno el desarrollo

de algun tipo de tarjeta de crédito para el desarrollo de sus compras.

De la presente investigacion se puede concluir que frente a las conclusiones
establecidas, es viable la propuesta, de implementar un Minimarket en el
sector de Cisne dos, el mismo que contard con un servicio adecuado a los
consumidores, esto se vera reflejado en la variedad, presentacion e imagen
de los productos, esto hara la diferencia con las demas tiendas de barrio, y
sera el consumidor quien de su ultima palabra al momento de realizar sus

compras.
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PLAN

DE MEJORAS

El objetivo del presente proyecto es plan de mejoras para el servicio del

cliente de las tiendas de barrio a través de los Minimarket en Cisne Dos. Es

importante la atencién que se brinda al del cliente, porque es a través de

ellos que se pueden tomar en cuenta los correctivos del caso y llevar a cabo

las mejores decisiones.

+ Se desarrollara un plan estratégico a la hora de que se atienda al

cliente, explicAndole los beneficios y diferencia entre los variados
productos que se exhiben, en cuanto al precio, calidad y cantidad del

mismo.

+ Realizar un estudio de imagen, para el disefio de los logos y pancartas

gue identificaran al negocio, asi también, se procedera a realizar el
disefio de los espacios interiores con la intencion de lograr el mayor

impacto visual en los clientes por tipo de producto y presentacion.

4+ Se establecera una politica de precios visibles y accesibles al tipo de

comprador, procurando cumplir las expectativas del cliente.

4+ Se establecera un horario de atencion de acuerdo al sector geografico

y las necesidades de los consumidores.

+ La preparacion de planes anuales del mantenimiento de Ila

infraestructura, equipos y de mas servicios.

+ Se establecera un plan anual de mantenimiento de las instalaciones y

equipos, para lo cual se analizara cuando se necesita realizar un
mantenimiento de la infraestructura y para los equipos se debe de

analizar con el ingeniero y tener a disposicidén para cuanto los equipos
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requieran una revision. Porque como son equipos nuevos tardarian en
necesitar un mantenimiento.
+ Se implementara un programa de capacitacion en atencioén y asesoria

a clientes.
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RECOMENDACIONES

%

Realizar un estudio de mercado para la implementacion de un
servicio de banco del barrio, como apoyo a la gestién de los
clientes del sector y de la propia institucion.

Establecer el negocio en una via principal del sector con el
propdsito de captar clientes de manera directa.

Asegurar un buen numero de proveedores, para el abastecimiento
permanente y eficaz del negocio.

Introducir una linea de papeleria y bazar como complemento al
negocio de abastos.

Realizar capacitacion periodica y especifica a los colaboradores y

directivos de la organizacion a fin de asegurar el éxito del negocio.
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ANEXOS
DIAGRAMA CAUSA EFECTO: TIENDA DE BARRIO

Poca iluminacion  Mal servicio Inadecuado manejo del crédito

Desventajas de las tiendas de

barrio con Minimarket

Desorden  Suciedad Desconocimiento de ganancia

Poca iluminacion.- De manera general estos negocios de barrio, tienen

mala iluminacioén

Mal servicio.- Los dependientes no tienen los conocimientos del servicio al

cliente

Inadecuado manejo del crédito.- Todas las tiendas de barrio, conceden

crédito, por este mal manejo, pierden mucho dinero

Desorden.- Los productos no guardan un orden de almacenamiento, se

encuentran tirados por todas partes

Suciedad.- Tanto el local como lo dependientes, se mantienen en

condiciones de insalubridad.
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Desconocimiento de méargenes de ganancia.- En muchos casos, el

tendero no conoce cuénto gana en determinado producto.

Las tiendas de barrios al ser un tipo negocio tradicional, que consiste en el
intercambio bienes de consumo masivo entre tendero-consumidor, ha
variado mucho con el transcurrir del tiempo, las misma han modificado
mucho tanto en su presentacion como el servicio y bienes que ofrece hoy en
dia, pero no cumplen a cabalidad con el propdsito que se debe de tener de

servir al cliente.

HISTORIA DE ALMACENES TIA EN EL ECUADOR

Sus fundadores fueron el Sr. Federico Deutsch y el Sr. Kerel Steuer.

Historia

En los afios 1940, llegaron a América procedente de Europa en un barco de
vapor los hermanos Federico Deutsch y Kerel Steuer, asi como ellos muchos
europeos que venian escapando de la Segunda Guerra Mundial, se
instalaron en las tierras fértiles, placenteras y llenas de paz de Ameérica, era
el lugar idéneo para vivir con tranquilidad y en la cual se podian trabajar e

iniciar negocios.

Los hermanos Steuer, tenian en Europa, en Yugoslavia, Rumania y su natal
Checoslovaquia, un sistema de almacenes de ventas de productos
populares, que funcion6 con éxito en esa regién de Europa, ellos vieron la
oportunidad de instalar en Colombia este modelo de negocios, y es asi como
en 1940 inauguran el primer almacén de este tipo, este sistema se extendid

en Argentina, Uruguay y Pera.

En vista del éxito que tenian en estos paises, deciden visitar Ecuador entre
1958 y 1959, cuenta la historia que llegaron al puerto de Guayaquil un 29 de

noviembre de 1960 a instalar el primer almacén de Tia, el mismo estaba
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ubicado en las calles Luque 122 y Chimborazo. Un afio después, en
diciembre de 1.961, lo harian en Quito.

'~

La palabra Tia en idioma Checo “Te-Ta”, significa en Sudamérica ‘tia”, que
significa aquel familiar generoso y afectivo que premia con regalos como
simbolo de reconocimiento por algo bien hecho, es asi como se adopta ese

nombre a los Almacenes Tia.

Este sistema nuevo de negocio de autoservicio, implantado en América y
luego en Ecuador era algo novedoso para para los clientes, ya que se podia

tocar y elegir la mercaderia para luego cancelarla en la caja.

Con los afios los Almacenes Tia de expanden a todo el Ecuador, ofreciendo
productos de consumo masivo y personal, se especializan en ofertas

innovadoras de temporadas.

Los formatos que utiliza Tia se encuentran en ciudades con poblaciones de
mas de 25.000 habitantes.

SUPER TIA.- se encuentran en ciudades con 125.000 habitantes o mas.

Plaza Tia.- es un formato de centro comercial desarrollado en areas de
terreno entre 5,000 y 10,000 m2 con un almacenes Tia como tienda ancla, la
cual ocupa areas entre 1,200 y 1,500 m2. Las areas restantes se distribuyen
en locales de 40 a 60 m2, manteniendo un mix de participantes con
diferentes actividades comerciales o servicios, esto con la finalidad de que se

genere complementariedad en los productos y servicios ofrecidos.

Tia Express.- es un formato desarrollado para una atencion rapida, creando

este modelo a partir de marzo de 2010 en Ecuador.

MULTIAHORRO.- es un formato de negocio barrial con un desarrollo en

marcas propias.
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MAGDA Supermercados.- es una cadena de supermercados en Ecuador
que fue adquirida por Tia S.A con la finalidad que se genere
complementariedad con los productos ofrecidos por los formatos Tia.

TA-TA.- En Uruguay, la division de Tia S.A se llama Ta-Ta. S.A,, es la
cadena de supermercados mas importante del Uruguay con mas del 30% del
mercado, y con hipermercados ubicados en los 19 departamentos del pais.

MULTI AHORRO.- es una cadena de supermercados Uruguaya que fue
adquirida por Ta-Ta S.A en el 2013 con presencia nacional a través de cuatro
formatos: Multi Ahorro Supermercado, Multi Ahorro Express, Multi Ahorro

Hogar para electrodomesticos, y el almacén en linea Multiahorro.com.uy.

La empresa estad integrada por aproximadamente 3000 personas que
trabajan con vinculacion directa y otras miles que lo hacen de manera

indirecta integrados como colaboradores externos. 2

TIA.COM.EC.- es un hipermercado en linea que permite comprar en
Ecuador, via internet desde una computadora o un teléfono, todos los

productos vendidos por Tia SA.

MULTIAHORRO.COM.UY.- es un almacén en linea que permite comprar en
Uruguay, via internet desde una computadora o un teléfono, todos los
productos vendidos por los almacenes Multi Ahorro, con un servicio de

entrega a domicilio.

ANEXO 2

FACTORES EN LA IMAGEN DE UN CENTRO DE ABASTOS.
Causas para un inadecuado servicio en la provision de viveres.

Poca iluminaciéon.- De manera general la tiendas de barrios, tienen mala
iluminacion, en el dia no hay mayor problema, pero al llegar la noche suelen
ser oscuros, por lo que se convierte en peligroso para el cliente que va a

proveerse de los productos, en vista de ellos muchos de los clientes optan
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por no ir, 0 buscan otros que le ofrezcan més seguridad a la hora de realizar

SuUs compras.

Desorden.- En las tiendas de barrios los productos no guardan un orden de
almacenamiento, se encuentran tirados por todas partes y esto ocasiona que
al momento que el cliente pide un producto especifico, el tendero pierde
mucho tiempo en buscarlo lo solicitado, el cliente se ve afectado al realizar
sus compras por el factor tiempo, y al tener este inconveniente no puede

hace una comparacion de los productos.

Falta de aseo.- En las tiendas de barrios, por lo general estan en desaseo,
esto debido a la poca atencion que el tendero le brinda al cuidado de la
imagen que le da al establecimiento, los producto estan muchas veces en
gavetas poco higiénicas, como por ejemplos las legumbres, papas, cebollas,
naranjas, llenas de tierra, los productos envasados como frascos, latas,
fundas, estan llenas de polvo, ante esto, hay clientes, me incluyo, se da
media vuelta y se retira, porque no le brinda las garantias el servicio que

presta el local,.

No solo se aprecia la falta de aseo en los productos, también se puede notar
gue los tenderos, le dan poca o nula importancia a su aseo y presentacion
personal, esto es debido, en muchos de los casos, por la educacién que
algunos de ellos poseen, en ocasiones se pueden observar, que el duefio de
estos negocios, atiende al cliente sin camisa, despeinado, sin zapatos, y para
ellos, eso es normal, no caen en cuenta, que ese trato, es una falta de
respeto al cliente, algunos al ver lo cotidiano de esa situacion, llegan a
acostumbrase a esto, cuando no deberia ser asi, el cliente se merece que lo
traten con respeto, consideracion y para ello, los tenderos, duefios de estos
negocios deben de mejorar su imagen y presentacion, asi el cliente se

sentird cdmodo a la hora de realizar sus compras.
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Inadecuado manejo del crédito.- Las tiendas de barrios manejan un
sistema de crédito en forma tradicional, esta es que llevan las cuentas por
pagar de sus clientes, las anotan en un cuaderno en forma desordenada,
gue muchas veces se pierden, otras no saben a ciencia cierta cuanto le debe
un determinado cliente y le sigue dando crédito, cuando lo correcto seria que
llevara un tipo de libro banco, en donde registre por separado al cliente y
vaya anotando por dia los egresos y ingresos, esto le daria una mejor visién
de lo que le adeudan, por este mal manejo, y falta de control, pierden mucho
dinero y a veces no tiene para pagarles a los proveedores, y con ello no
tiene surtida la tienda, todo esto ocasiona que lo tienda quede

desabastecida, con ello ocasiona un cliente insatisfecho.

Rotacion de productos.- En la tiendas de barrios no hay un control en la
rotacion de los productos, ya que al encontrarse estos aglomerados, no es
posible llevar un control de los mismos, debido a ello, ocasiona que muchas
veces existan productos caducados, exceso de inventario de un mismo items

y con ello se crea insatisfaccion del cliente.

Imagen.- Los negocios de venta de productos de primera necesidad, como
son las tiendas de barrios, le dan poca o ninguna importancia a la imagen
del local, el ser humano es mas receptivo, lo primero que el guarda en su
memoria son las imagenes, para que el cerebro retenga algo que considera
importante, este debe de ser llamativo a los ojos, y si tiene un nombre-
eslogan que llame la atencién, lo guarda en ella, esto es muy importante a la

hora de darle nombre y color al negocio que se piensa establecer.

Mision
La mision del Minimarket que sera ubicado en el sector de Cisne dos, es

ofrecer un servicio en calidad, precio y peso justos, siempre pensando en el

bienestar del cliente, para esto ser& prioridad estar atento a las necesidades
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mas inmediatas, tratando de cubrir en lo posible los requerimientos, a fin de
gue el cliente salga satisfecho y de esta manera regresara mas a menudo,

traerd nuevos clientes, y asi el negocio vera incrementadas sus ventas.

Vision

La vision con respecto al Minimarket que ser& ubicado en el sector se Cisne
dos, es que los consumidores de este sector tengan una mejor opcion, al
momento de realizar sus compras, ofreciéndole un mejor servicio que los que
les brindan las tiendas de barrios, con un local iluminado, prestando mucha
atencion al aseo, orden en la presentacion de los productos, con precios y
peso justos, con variedad de productos, a fin de que el cliente se sienta

satisfecho a la hora de ir a realizar sus compras.

Se realiz6 un estudio del sector de Cisne dos y pude darme cuenta, de que
no existe un local de estas caracteristicas, lo cual genera una ventaja al
llegar a ubicarlo, ya que en los alrededores existen escuelas, colegios,
parada de buses, calles en buen estado, por donde facilmente puede llegar

los proveedores a ofrecer los productos.

El Minimarket, a pesar de contar con un espacio pequefio, estara disefiado
de tal manera que se encuentre bien iluminado. Contar4 con camara de
seguridad, extinguidor de incendio, ubicados estratégicamente, los productos
estardn ordenadamente en las perchas, area de refrigeracion vy
congeladores, asi como basculas, rebanadora de embutidos, se proveera de
pequefas canastas para que el cliente se sienta mas comodo, tendra el area
de caja, junto a ella se pondran notas, para que el cliente nos den algunas

recomendacion o sugerencias.
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Satisfaccion del cliente

Sea anota varias interpretaciones de lo que significa servicio al cliente

Estado cognitivo derivado de la adecuacién o inadecuacion de la
recompensa recibida respecto a la inversion realizada. (Howard vy
Sheth).

Evaluacién que analiza si una experiencia de consumo es tan buena
como se esperaba. (Hunt).

Juicio evaluativo o cognitivo que analiza, si el producto presenta un
resultado bueno o pobre o si el producto es sustituible o insustituible.
Repuestas afectivas hacia el producto. (Swan, Trawick y Carroll).
Repuesta emocional causada por un proceso evaluativo-cognitivo
donde las percepciones sobre un objetivo, accion o condicion, se
comparan con necesidades y deseos del individuo. (Westbrook y
Reilly).

De todas estas definiciones, se puede resumir, que la satisfaccion de los

clientes de miden por llenar las expectativas que tengan en un bien o

servicio, para esto sera de suma importancia las percepciones y actitud del

cliente frente a un determinado producto o servicio.

El cliente al adquirir un bien o servicio, se generara en él, uno de los tres

tipos de niveles de satisfaccion: Insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

La primera seria que el bien o servicio no llend las expectativas esperadas, la

segunda que cumplié con lo esperado y la tercera que el desempefio del

producto o bien adquirido sobrepaso las exceptivas esperadas.
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Presupuesto de Establecimiento

Local

Alquiler 300,00
Depdsito para compra de local o negocio 0,00
Depdsito / Garantia (3 meses de alquiler) 900,00
Derecho de llave / Fondo de Comercio 0,00
Muebles y Remodelacion 1.550,00

Equipos de Produccion

Magquinarias 600,00
Heramientas 200,00
Otros 100,00

Equipamento del Local

Caja registradora 350,00
Mostrador y perchas 1.200,00
Otros 100,00

Equipamiento de la Oficina

Muebles ( escritorio, sillas, estantes, etc.) 500,00
Computadora (impresora, red) 350,00
Teléfono 40,00
Fax 0,00
Fotocopiadora 0,00
Otros 0,00

Inventario / Compras

Materia Prima / semi manufacturados 1.500,00
Bienes Manufacturados (stock/inventario) 18.000,00
Utiles 1.000,00
Otros 500,00
Marketing

Publicidad 500,00
Letreros 150,00
Recepcion de apertura / lanzamiento 150,00
Otros 0,00

Otros Gastos

Solicitud de Patente / Registro 75,00

Otros 25,00

Total Costos 28.090,00




ENCUESTA

- Soy estudiante del Instituto Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia ITB, en la carrera de

Administracion de Empresa, esta encuesta tiene por objetivo propener mejoras para el

servicio de atencion al cliente en las tiendas de barrio a través de un Minimarket.
‘4 Agradezco su colaboracion.

Masculino ~-------- -

Femenino -/ Edad -Z.O. ‘

1. ¢Se siente satisfecho con el servicio actual que brindan las tiendas del barrio
que existen alrededor del sector?.
a. Sl
(b7 NO
c. QUIZAS

2. ¢;Cree que existen precios estandar en las tiendas def sector?
a. Sl

@ NO
c. QUIZAS
3. ¢Al momento de adquirir un producto, la cantidad que recibe es la correcta?
a. Sl
(&) NO
c. QUIZAS
4. ;Cree que latienda en la cual realiza sus comprar diariamente, tiene variedad
de productos?
a. Sl .
(6 NO
c. QUIZAS
5. ¢;Considera que el aseo en las tiendas es importante.?
sl
b. NO
c. QUIZAS
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2. ¢Cree que existen precios estandar en las tiendas del sector?
a. Sl
(% O
c. QUIZAS
3. Al momento de adquirir un producto, la cantidad que recibe es la correcta?
a. Sl
L/)? NO
c. QUIZAS
4. ;Cree que la tienda en la cual realiza sus comprar diariamente, tiene variedad
de productos?
a. Sl -
b. NO

/&) QuizAs

5. ¢Copsjdera que el aseo en las tiendas es importante.?

(a: S|

b. NO
c. QUIZAS



ENCUESTA

Soy estudiante de! Instituto Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia ITB, eh la carrera de

Administracion de Empresa, esta encuesta tiene por objetivo proponer mejoras para el
servicio de atencidn al cliente en las tiendas de barrio a través de un Minimarket,
Agradezco su colaboracion. '

Masculing ———-——-.

Femenino ----\[-- Edad - __.5_.8_’____

1. ¢Se siente satisfecho con el servicio actual que brindan las tiendas del barrio
que existen alrededor del sector?.
a. Sl
(&) No
c. QUIZAS i
2. ¢Cree que existen precios estandar en las tiendas del sector?
a. Sl
6 NO
c. QUIZAS
3. ¢Almomento de adquirir un producto, fa cantidad que recibe es la correcta?
a. Sl
® No
| c. QUIZAS
4. (Cree que latienda en la cual realiza sus comprar diariamente, tiene variedad

; de productos?

a. Sl )

| b. NO

@ auizas

! 5. ¢Considera que el aseo en las tiendas es importante.?
b. NG

c. QUIZAS



ENCUESTA

Soy estudiante del Instituto Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia ITB, en la carrera de

1 Administracion de Empresa, esta encuesta tiene por objetivo proponer mejoras para el
1 servicio de atencion al cliente en las tiendas de barrio a través de un Minimarket.

1 Agradezco su colaboracion.

v

Masculino --=-----
Femenino ------—- 4 Edad ___gli__

1. ¢Se siente satisfecho con el servicio actual que brindan las tiendas del barrio
que existen alrededor del sector?. |
a. Sl
| §) no
i c. QUIZAS
2. ¢Cree que existen precios estandar en las tiendas def’ sector?
a. Sl
£ NO
c. QUIZAS
3. ¢Al momento de adquirir un producto, la cantidad que recibe es la correcta?
a. Si
b. NC
£) Quizas
4. ;Cree que la tienda en la cual realiza sus comprar diariamente, tiene variedad

de productos?

D @ s )

| b. NO
c. QUIZAS

5. ¢Considera que el aseo en las tiendas es importante.?

a. Si
b. NO
@ QUIZAS
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ENCUESTA

Soy estudiante del Instituto Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia ITB, en la carrera de
Administracién de Empresa, esta encuesta tiene por abjetivo Proponer mejoras para el

| servicio de atencion al cliente en las tiendas de barrio 3 través de un Minimarket.
i Agradezco sy colaboracion.

Masculing «-------

Femenino --~( k Edad -:%Q; |

g

1. ¢Se siente satisfecho con el servicio actual que brindan las tiendas del barrio
que existen alrededor del sector?. |
a. Sl
(BINO )
c. QUIZAS , : <
2. ;Cree que existen precios estandar en las tiendas del sector?
a. Si
(b’ NO
c. QUIZAS
3. ¢Al momento de adquirir un producto, la cantidad que recibe es la correcta?
a. Sl
@ NO
c. QUIZAS |
4. ¢(Cree que latienda en la cual realiza sus comprar diariamente, tiene variedad
de productos?
a. Sl
NO
c. QUIZAS
S. (',Coa§idera que el aseo en las tiendas es importante,?
a, /Sl
b. NO
c. QUIZAS
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1 COMGENR OF LA
JUDICATURA o

Factura: 002-003-000001093 20160901030D07152

DILIGENCIA DE RECONOCIMIENTO DE FIRMAS N° 20160901030D07152

unidad de acto, de todo lo cual doy fe. La presente diligencia se realiza en ejercicio de la atribucién que me confiere el numeral
noveno del articulo dieciocho de la Ley Notarial -. El presente reconocimiento no se refiere al contenido del documento que

antecede, sobre cuyo texto esta Notaria, no asume responsabilidad alguna. — Se archiva copia. GUAYAQUIL, a 8 DE JUNIO

DEL 2016, (15:00).

/ [

NOTARIO(A) JESSICA ALICIA RODRIGUEZ ENDARA

NOTARIA TRIGESIMA DEL CANTON GUAYAQUIL

x *
REP,
8




___REPUBLICA DEL ECUADOR

Direccidn General de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion

INFORMACION ADICIONAL DEL Cl

NUI: 0912260361
Nombre: ROSADO MARQUEZ LADY MARIA

1. Informacion referencial de discapacidad:
Mensaje: LA PERSONA NO REGISTRA DISCAPACIDAD

1.- La informacién del carné de discapacidad es consultada de manera directa al Ministerio de Salud Publica - CONADIS en caso de
inconsistencias acudir a la fuente de informacién

2. Informacioén referencial del certificado de votacion (CNE):

Sufrag6 el ciudadano: Sl
Fecha: 23 DE FEBRERO DE 2014
Numero de certificado: 239-0225

1.- La informacion del certificado de votacién es consultada de manera directa al Consejo Nacional Electoral, en caso de inconsistencias acudir a la

fuente de informacién (CNE).
2.- En caso de voto facultativo verificar la "Condicién de cedulado” del ciudadano.
DATOS DEL ULTIMO PROCESO ELECTORAL.

Informacion certificada a la fecha: 8 DE JUNIO DE 2016
Emisor: MARJORIE ELIZABETH VILLANUEVA ROMERO - GUAYAS-GUAYAQUIL-NT 30 - GUAYAS - GUAYAQUIL

Consultar la autenticidad de este documento ingresando al portal http://servicios.registrocivil.gob.ec/consultaNuv/

1o 352

La impresién del presente certificado no garantiza la legalidad del mismo y su uso estara limitado a la comprobacion
electrénica en el portal web del Registro Civil, conforme lo dispuesto en la LCE y su reglamento.
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&l REPUBLICA DEL ECUADOR

Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion

CERTIFICADO ELECTRONICO DE
IDENTIDAD CIUDADANA

Numero unico de identificacion: 0912260361
Nombres del ciudadano: ROSADO MARQUEZ LADY MARIA
Condicion del cedulado: CIUDADANO

Lugar de nacimiento: GUAYAS/GUAYAQUIL/PEDRO CARBO
/CONCEPCION

Fecha de nacimiento: 16 DE ENERO DE 1967
Nacionalidad: ECUATORIANA

Sexo: FEMENINO

Instruccion: SUPERIOR

Profesion: EMPLEADO PUBLICO

Estado Civil: DIVORCIADO

%%/ Cényuge: --------- .
: Fecha de Matrimonio: 31 DE OCTUBRE DE 2007

Nombres del padre: ROSADO ARRIAGA NORBERTO PAULINO
Nombres de la madre: MARQUEZ MUNOZ NANCY DIONISIA
Fecha de expedicion: 10 DE SEPTIEMBRE DE 2015

Informacién certificada a la fecha: 8 DE JUNIO DE 2016

Emisor: MARJORIE ELIZA ANUEVA ROMERO - GUAYAS-GUAYAQUIL-NT 30 - GUAYAS -
GUAYAQUIL

Signature Not\Verified
?;:g{;gally sngned y J.} OSWALDO
YA F
Director General del Registro Civil, Identificacién y Cedulacién Date: 2016 06 oa 14:42:25 ECT

" i Reason: Firma Electrdnica
Documento firmado electrénicamente Location: Ecuador

Consultar la autenticidad de este documento ingresando al portal http://servicios.registrocivil.gob.ec/consultaNuv/

La impresién del presente certificado no garantiza la legalidad del mismo y su uso estara limitado a la comprobacion
electrénica en el portal web del Registro Civil, conforme lo dispuesto en la LCE y su reglamento.



