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INTRODUCCION

En éste proyecto de tesis se aplican varias estrategias aprendidas a lo largo de la carrera
de Ingenieria Comercial; las cuales son innovadoras para la ciudad de Azogues y de
acuerdo a mercado. Con la aplicacion de todas estas estrategias necesarias que
proponemos se desea levantar las ventas y el prestigio ded Complejo Comercial

Bartolomé Serrano y repocisionarse.

El CCBS es una empresa que pertenece a municipio de la ciudad de Azogues por |o que
quiz& sealarazon que no se le presta la atencidn y el presupuesto necesario y que limita

al administrador en latoma de decisionesy en la gjecucion de diversos proyectos.

El enfoque de nuestras propuestas sera de gran ayuda para el CCBS 'y hara que obtenga

un lugar privilegiado en la mente de los azoguefios y de todo € mercado a que desea

llegar.
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ANALISISDEL COMPLEJO COMERCIAL “BARTOLOME SERRANO”
COMO EMPRESA

FILOSOFIA EMPRESARIAL

El COMPLEJO COMERCIAL BARTOLOME SERRANO no cuenta con una filosofia

empresarial paraanalizar, por lo que se ha procedido alaformulacién de la misma.

MISION
Ofrecer fuentes de trabajo mediante la cua se brinde una nueva experiencia en adquirir
servicios y productos para la ciudad de Azogues y asi también contribuir a desarrollo

local y econdmico aumentando €l turismo.

VISION
Ser lideres en el sector de centros comerciales dentro de la provincia del Cafiar y ser un

atractivo paralas ciudades al edafias posicionando su marca.



VALORES
Responsabilidad.- Cumplir con eficiencialas tareas encomendadas.

Puntualidad.- Desempefiar cada actividad “just in time”.

Honestidad.- Practicar la moral y la legaidad utilizando procedimientos

transparentes en la gestion institucional .

Compromiso.- Comprometerse con €l desarrollo econémico.

[

Respeto y Amabilidad.- Tanto interna como externamente

Lealtad.- Cumplir las responsabilidades individuales para fortalecer la imagen

institucional

Oportunidad.- Demostrar precision y agilidad en la toma de decisiones para

beneficio del Complejo Comercial.
OBJETIVOS

General

Construir una nueva alternativa de distraccion y recreacion dentro de la ciudad de
azogues con € fin de contribuir a progreso de la ciudad, brindando a sus integrantes un

mayor y mejor desarrollo conjunto econémico y social.

Especificos

Crear mayor oportunidad de empleo dentro de la ciudad de Azogues.
Incentivar € turismo en la ciudad.
Promover € orden comercia en € centro de la urbe.

Generar auto sostenibilidad.

Lograr una efectiva recuperacion de inversion.

POLITICAS

i No fumar dentro del centro comercial.

El personal de aseo debe estar en constante limpieza de los bafios y de los

pasillos.



Se capacitara cada 6 meses atodo el persona incluyendo gente que trabgja en el
municipio parqueadero locales islas plazoleta mantenimiento vigilancia aseo y

administracion.

El persona responsable de cada negocio que funciona dentro del complejo

comercia deberaasistir alas reunionesy capacitaciones que se hagan.

Politicas de Control:

Calidad.- Se debe controlar periddicamente que € producto y/o servicio que se ofrece
dentro del complejo comercial sea de excelente calidad y que cumpla con las

expectativas de |los clientes.

Etica Empresarial.- Se deben incluir valores en las politicas, précticas y procesos de
toma de decisiones, la Responsabilidad Etica se andiza bajo € enfoque de desarrollo
econdémico sustentable, e control ético se realiza buscando la coherencia entre sus

acciones, sumisiony politicas.

Preservacion del Medio Ambiente.- Hay que ser cada vez mas conscientes de los
beneficios que conlleva ser ambientalmente responsable, por 1o que se aplicardn normas
de control ambiental. EI Complejo Comercial Bartolomé Serrano valorard y cuidard el

ecosistema.

Control en lasinstalaciones.- Se vigilara el cuidado que se den alas instalacionesy se

multara tanto alas personas que destruyan como a los arrendatarios que no vigilen.

Consta €l cuidado de:

Paredes
Mesas

I
@
8
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RECURSOS
El Complejo Comerciadl BARTOLOME SERRANO cuenta con recursos tangibles,

intangiblesy humanos.

Tangibles

Fisicos:

Islas

Patio de comidas
Barios
Parqueadero

Locales

Plazoleta
Tecnol bgicos:

Patentes
Television

Intangibles
& Servicio de comida

M antenimiento

d Atencién al cliente
Humanos:

i Personal de cadalocal
Administrador

4 Asistente

Jefe de mantenimiento

Personal de limpieza

Personal de Vigilancia



Como se puede observar en el Anexo 1. Lasidlasy los locales estédn en buen estado pero
lo que son € patio de comidas y las mesas y sillas de la plazoleta se encuentran en muy
mal estado especialmente las de la plazoleta que a pesar de que les toca 3 mesas a cada

local se observa gran descuido y destruccion.

Los bafios son otra muestra de la falta de cuidado de los recursos tangibles pues el

desaseo es muestra clara de su falta de cuidado.

El servicio de comiday atencién al cliente son buenos en la mayoria de locales pero €l

mantenimiento se deberia hacer mas constante.

El complejo comercia cuenta con 48 personas duefias de los localeseidas.
El Administrador €l Ingeniero Javier Romero Castillo,

El Asistente de Administracion el Tecndlogo Javier Leon, y,

El Técnico de Mantenimiento el Sefior Luis Flores.

También tiene 6 personas de aseo las cuales se turnan 2 diarias con horario de 7-1y 1-8

y 4 personas de vigilancia.

El andlisis realizado a los recursos con los que cuenta e COMPLEJO COMERCIAL
BARTOLOME SERRANO nos da como resultado que la falta de mantenimiento,

cuidado y aseo hacen de laimagen del mismo algo que no [lame la atencion.

Ya que & municipio tiene € mango cas de 80% del complgo hace que la
administracion no pueda actuar libremente en bien del lugar puesto que € Departamento
Financiero del Municipio, la Jefatura de comunicacién y la Jefatura de Recursos
Humanos son |os que se ocupan cuando pueden del presupuesto proveedores, etc. para el

bien del complego.

Los mismos que si se explotarian de mejor manera se podria posicionar mejor € lugar.



AREASEMPRESARIALES
Para sacar las areas empresariales del COMPLEJO COMERCIAL BARTOLOME SERRANO nos basamos en €

organigramade lalLUSTRE MUNICIPALIDAD DE AZOGUES.

CONCEMND BNl
| b ]
comusiones | 00 ——T1——— | COMISIONES
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Para e complejo comercial mangjamos un organigrama circular por las siguientes

razones.

Hay un &rea de servicio d cliente

Mayor trabajo en equipo

Existe un ciclo motivaciona

Sistemas de Comunicacion efectiva
Conectividad

Ventgja Competitiva

Capacitacion Constante

Nuevos Conceptos empresariales

Se anticipaalos cambios
Hay Proactividad y Asociatividad

Existe una planificacion a Largo Plazo







Funciones areas empresariales

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE AZOGUES

ALCALDE

Conocer y aprobar el balance general, que ird acompariado del estado de pérdidas
y gananciasy de los informes respectivos por parte de la administracion.
Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo
plazo.

Organizar la estructura de la empresa actua y a futuro; como también de las
funcionesy los cargos.

Tomar decisiones

Detectar las desviaciones o diferencias.

Coordinar con e Administrador y la Secretaria las reuniones

Analizar los problemas de la empresa en € aspecto financiero, administrativo,
personal, contable entre otros.

Redlizar calculos mateméticos, algebraicosy financieros.

Deducir o concluir los andisis efectuados anteriormente.

SECRETARIA GENERAL

Funciones;

Tomar notas o apuntes de las indicaciones que le entregue el alcalde
Redactar cartas, certificados y otros documentos importantes
Recibir la documentacion que llega para el alcalde.

Atender a g ecutivos externos.

Archivar en bodega los documentos méas importantes.

ASESORIA JURIDICA

Funciones;



e Asesorar alas dependencias dela empresaen asuntos de caracter juridico.

e Asumir ladefensa de laempresa en las acciones judiciales.

e Visar los contratos y documentos que requiera la empresa dandole conformidad
desde & punto de vistalegal.

e Compilar, sistematizar e interpretar lalegislacion aplicable ala empresa.

e Oitras funciones que le encomiende €l acalde o el administrador en el ambito de

Su competencia
DIRECCION FINANCIERA
PRESUPUESTO
Funciones:

e Efectlael andlisisy laplaneacion financiera.

e Tomadecisiones deinversion.

e Tomadecisiones de financiamiento

e Administra la politica de crédito de la empresa, por medio de los informes que
se le presenten.

¢ Mangaevaluaciones de rendimiento financiero.

e Elabora propuestas financieras para determinar incrementos o decrementos en

produccion.
CONTABILIDAD

e Desarrollar la contabilidad de la empresa segun € sistema contable.

e Presentar balances mensuales

e Redlizar las transacciones oportunas de tal forma que haya una fluidez en las
cuentas bancarias

e Estudiar los valores que constituyen capital o que intervendran en las
operaciones diarias

e Fijar e sistema adecuado para calcular los precios de costos, reposicion y venta,
segun corresponda

e Presentar informacion oportuna cuando € Alcalde o e Administrador o soliciten



¢ Realizar conciliaciones bancarias
e Establecer calendarios de pagos tanto a proveedores y empleados
e Recibir y revisar facturas, 6rdenes de pago, 6rdenes de compra, ingresos y

egresos de la organizacion
TESORERIA

¢ Redizad cobro dearriendo de loslocaes eidas del complejo comercial

e Embarga por fatade pago

e Pago de servicios basicosy mantenimiento

e Redlizar los pagos mensualesy beneficios de ndminade la empresa

e Pago deimpuestosy tributo

e revisar y archivar facturas, 6rdenes de pago, érdenes de compra, ingresos y

egresos de la organizacion
JEFATURA DE PERSONAL

Funciones:

e Controlar las politicas a seguir organizativamente con respecto a los Recursos
Humanos de la organizacion.

e Responsable de planificar, organizar y verificar eficiencia en los subsistemas de
RR.HH. de laempresa.

e Proyectar y coordinar programas de capacitacion y entrenamiento para los
empleados.

e Mantener un clima laboral adecuado, velando por el bienestar de las relaciones
empleado - empresa.

e Interceder por la buena marcha en contratos laborales entre empleados y
empresa.

e Decidir respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar e personal

adecuado para cada cargo.



JEFATURA DE COMUNICACION SOCIAL

Difundir y promover las actividades, servicios y programas que tiene la
institucion.

Velar por unaimagen ingtitucional transparente y armonica.

Pretende obtener de autoridades, funcionarios y trabajadores su conocimiento y
compromiso de una labor conjunta en cada una de las instancias, a través de una
labor arménica

Elaboracion y gestiones para la difusion de boletines de prensay comunicados.
Elaboracion y publicacion cufias radiales, televisivas, propagandas en medios
impresos.

Preparacién, coordinacion y organizacion de ruedas de prensa, entrevistas en

vivo, eventos publicos, reuniones, conferenciasy mas.

ADMINISTRACION

ADMINISTRADOR

Coordinar y supervisar el estudio, disefio, desarrollo, gecucion, mantenimiento,
seguridad y documentacion de proyectos para la empresa.

Coordinacion, general con las autoridades empresariales, relacionadas con las
acciones correspondientes ala generacion de proyectos.

Realizar los demas actos y funciones que € acalde le encomiende.

Armar estrategias para obtener rentabilidad y sostenibilidad en el tiempo

Dirigir laempresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro de ésta.
Controlar |as actividades planificadas comparandolas con o realizado.

Coordinar con e Alcalde, y personal las reuniones, aumentar el nimero y calidad
de clientes, realizar las compras de materiales, resolver sobre las reparaciones o

desperfectos en laempresa.

ASISTENTE DE ADMINISTRACION

Oficiosy archivacion de documentos



e Recibir documentacion

e Colaborar con & administrador en latoma de decisiones
JEFE DE MANTENIMINETO

e Generar y administrar las tecnologias necesarias para la modernizaciéon y
sistematizacion del funcionamiento de la empresa.
e Verificar el buen funcionamiento de servicios basicos dentro de la empresa

e Controlar € cuidado de lainfraestructura
SERVICIO AL CLIENTE

¢ Revisael comportamiento del personal de laempresa
¢ Recibe sugerencias o quejas de los clientes

¢ Investiga estrategias de mejora

CICLO DE VIDA DE LA EMPRESA
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I Introduccion

I Crecimiento inicial
[l Crecimiento final
v Madurez

Vv Declive

Si analizamos € ciclo de vida de la empresa de acuerdo al perfil del cliente el
COMPLEJO COMERCIAL BARTOLOME SERRANO se encuentra en una etapa de
crecimiento final puesto que sus clientes cumplen con las siguientes caracteristicas del

perfil:

Lentos para probar productos y/o servicios

Entran luego prueban productos y/o servicios

Ingresos mayores alamedia
Clase social mayor alamedia

Menor movilidad social

Cuando una empresa se encuentra en crecimiento final en tan poco tiempo muestra que
no se han mangado bien sus estrategias de introduccion y crecimiento inicial, nos
atreveriamos a decir que el Complegjo Comercial Bartolomé Serrano est4 entrando en
una etapa de declive por lo que desde ya, se recomendaria tomar decisiones y modificar

Su servicio.

CADENA DE VALOR

Al redlizar un andlisis de la cadena de valor en e Complejo Comercial Bartolomé
Serrano podremos describir  las actividades tanto internas como externas para

relacionarlas con la fuerza competitiva de la misma.



Cadena devalor interna

El andlisis de la cadena de valor interna nos permitira encontrar la forma de maximizar
la eficiencia interna del Complgjo Comercial Bartolomé Serrano, identificando y
analizando procesos claves que se requieran para implementar las actividades de las

empresas como la planificacion, operacion y la entrega de un mejor servicio.
Inicio

Durante el periodo de direccion del  Dr. Victor Molina se genero la idea de la
construccion de la obra fisica Complgjo Comercial Bartolomé Serrano, cuya iniciativa
fue respalda por € economista Rodrigo Mendieta Mufioz quien proporciono la ayuda de
consultoria para el funcionamiento de un nuevo y Unico centro comercial en la ciudad de

Azogues'y también fue su primer administrador.
Planificacion

La Municipalidad de Azogues a compartir la visién de promover e orden comercial en
el centro de la urbe, con una propuesta de reordenamiento de ventas contemplé un
proceso de integracion con el contexto urbano y arquitectonico. Por |o que paral elamente
se iniciaron trabajos importantes como la construccion del nuevo Complejo Comercial
Bartolomé Serrano, que significa la integracion de la edificacion con el contexto urbano

y arquitecténico de la zona.
Actividad base

La obra fue financiada con un crédito del Banco del Estado. La edificacion cuenta con
dos plantas, en torno a un pario central. En él se aprecian 41 locales comerciaes, 24 en
laplantabajay 17 en a alta. EIl Complejo Comercia Bartolomé Serrano se considera un
hito urbanistico comercial en e centro de Azogues. El costo total de la obra es de 1

millén 908 mil 601 dolares.
Entrega del producto

En e Complejo Comercia Bartolomé Serrano estén distribuidos negocios de ropa,

calzado, celulares, tecnologia, servicio de Internet, locales de comida, ventanillas de la



Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado, Empresa Eléctrica Azogues, entre

otras areas.

Mayores ganancias en eficiencia pueden obtenerse a través del mejoramiento en las

diferentes fases de todala cadenade valor.

Cadena devalor externa

Gobierno

La crisis econdmica que vive la llustre Municipalidad de Azogues se originG por el
intempestivo pago obligado que debi6 hacerse al Consorcio Plainco, que tuvo a su cargo
la construccion del centro comercial Bartolomé Serrano y plazoleta Gonzalo S. Cérdova,
en el juicio que por indemnizacion gand esta empresa en € Tribunal de lo Contencioso

Administrativo de Cuenca.
Riesgo

Debido aladirecta repercusion de los problemas econdémicos del Municipio de Azogues
al Complejo Comercia Bartolomé Serrano, €l riesgo es grande, la posibilidad de que el
Complejo Comercial comience a generar una auto sostenibilidad e independencia del

sector publico, ocasionaria una disminucién de riesgo.
Competencia

El Complegjo Comercia Bartolomé Serrano no tiene competencia en la ciudad ya que por
el momento no existe otro centro comercial. Sin embargo existen locales aledafios que
serian competencia directa para determinados locales dentro del Complego Comercial

por su precio y tiempo en e mercado.

Su competencia directa debida a la industria que se encuentray a la cercania del mismo
se considera los centros comerciaes de la ciudad de Cuenca como son € Mall del Rio,

Monay Shopping Center, Milenium Plaza.

Contratosy pagos



El llustre Municipio de Azogues cumplié con la respectiva adecuacion del centro
comercial, por lo que el Complejo se encarga del mantenimiento y la seguridad del lugar
siendo estos los Unicos proveedores para sostenibilidad del lugar fisico, esos gastos son
cubiertos por los ingresos de arriendos, estacionamiento y publicidad; s por
determinados motivos no puede cumplir el Compleggo Comercial con dichos pagos la
llustre Municipalidad de Azogues es quien se responsabiliza de saldar pagos pendientes

Unicamente de gastos operativos, seguridad y limpieza.

Cadena devalor delos servicios

Direccion General y de Recursos Humanos

Eslabones Organizacion Interna y Tecnologia
de Apoyo

Infraestructura y Ambiente
Margen

Abastecimiento de
Servicio

Marketing
y Ventas
Personal

de
contacto
Soporte
fisico y
habilidades
Prestacion

___________ P
Controlables No Controlables

— B
—_—

Eslabones Primarios
CADENA DE VALOR DE LOSSERVICIOS

1.- Eslabones de apoyo

1.1.- Direccion General y de Recur sos Humanos

Es tarea de la Direccion General en forma conjunta a la gestion del factor humano,
contribuir a sentar los pilares de una cultura de servicio motivada en direccién a una

vision comprendida, compartiday comprometida.

Por la naturaleza que tiene la constitucion del Complejo Comercial Bartolomé Serrano al

ser una entidad publica obviamente no gerce una direccion genera y de recursos



humanos Unicamente para el Complego, e Ilustre Municipio de Azogues contribuyo ala
iniciacion del mismo, con el objetivo de que se haga conocer para que posteriormente
pueda subsistir y mejorar por si solo, sin embargo no hay la preocupacion necesaria
pues la dependencia es un factor limitante que le reprime a Complejo de redlizar ciertas

actividades que le darian la oportunidad de mejorar su posicién en el mercado.
1.2.-De Organizacién Internay Tecnologia

Involucra la departamentalizacion de la empresay € ordenamiento de sus funciones con
la intencién de facilitar la prestacion del servicio, asi como los procesos, investigacion

de mercado y desarrollo de nuevos conceptos de mayor valor.

La organizacion interna depende exclusivamente de la [lustre Municipalidad de Azogues
porgue tiene que ver con la estructura de la empresay las gestiones de administracion y
finanzas. Desde luego la tecnologia dentro de un centro comercial debe ser prioritaria,

para generar mayor valor en € servicio y satisfaccion en las personas que |o visiten.
1.3.- Infraestructuray Ambiente

Infraestructura'y ambiente nos hace referencia a espacio fisico en e cua tiene lugar la
prestacion. Estos son factores que van de la mano con la tecnologia ya que estos se

complementan para dar un mayor valor a servicio del Centro Comercial.

El espacio de construccion del local es de 1.800 metros cuadrados, a eso se suma €l area
de la plazoleta Gonzalo Cérdova y e parqueadero municipal, a todo se le denominé

complejo Bartolomé Serrano, que es manejado por una unidad administradora.
1.4.- Abastecimiento

Optimizar la gestion de abastecimiento en la cadena de valor en pos de lograr ventajas
competitivas, significa estar atentos y en condiciones de brindar siempre la mejor
respuesta disponible a los requerimientos de los demas factores que interviene para su

eficiente y eficaz operatividad.

En cuanto al abastecimiento en e Complejo Comercial Bartolomé Serrano podemos

decir que su capacidad de respuesta no seria la esperada por tener una intervencion



limitada. Al tener un mangjo dependiente del Ilustre Municipio de Azogues no se

podria hablar de una eficiente y eficaz respuesta ante cualquier situacion.

2.- Edlabones primarios

2.1.- Marketingy Ventas

Conserva su vinculacién a tareas de impulsién, como la publicidad, fuerza de ventas,
promocion, etc. y desarrollo de propuestas comerciales, pero ubicadas ahora como

puntos de origen de la prestacion.

Las caracteristicas propias de los servicios no permiten su almacenamiento ni formas
fisicas, esto significa que la prestacion recién tiene lugar una vez contratada por €l
cliente. De esta manera, S no se logran ventajas competitivas en € eslabon de

marketing y ventas es posible que la prestacion del servicio nunca se concrete.

En & Complejo Comercial Bartolomé Serrano, la administracion no puede gjercer con
total libertad un marketing que le permita un mejor desarrollo, pues su participacion es
limitada ya que a ser una empresa publica depende exclusivamente del llustre
Municipio de Azogues, sin embargo no se puede negar |a participacion del marketing ya
que cada uno de los negocios que funcionan dentro del Complejo Comercial, incluyendo
los que se encuentran en la plazoleta ya que se complementan a complejo tienen la
necesidad de implementar marketing para conseguir una ventagja competitiva'y un mejor
desarrollo.

2.2.- Personal de contacto

El persona que interviene directamente en la prestacion interactuando con € cliente es
por excelencia uno de los elementos mas importantes a considerar en pos de cuidar la

calidad del servicio que se brinde.

Seguin sean las particularidades del servicio que se preste, el persona de contacto es el
portador de buena parte de la prestacion y en muchos casos generador directo de la

percepcion que & mercado logra acerca de la oferta de la empresa



Al tener claro la importancia que tiene el persona de contacto los negocios que forman
parte de la actividad comercia del Complgo Comercial Bartolomé Serrano y la
Plazoleta Gonzalo S. Cordova, deberian considerar analizar si su personal es el adecuado
para la atencion a publico, pues caso contrario podria ser un factor importante por €l

que en e momento no cuentan con la rentabilidad esperada.

Personalmente a redizar el andlisis de lo que se consideraria servicio a cliente,

apuntamos falencias en el trato por parte de los duefios 0 encargados de ciertos locales.
2.3.- Soportefisico y habilidades

Asi como el soporte fisico ofrece lo suyo, en la era del conocimiento y la informacion,
las habilidades, competencias e idoneidad al canzadas por € equipo de trabajo en todo lo
inherente a la prestacion, se convierten variables inevitables para la generaciéon de

ventaja competitiva sostenible.

Dentro del Complego Comercial existe una persona encargada del mantenimiento y

soporte tanto fisico como técnico.
2.4.- Prestacion

Ser capaz de ofrecer una prestacion diferencial, un servicio superador, una experiencia
de mayor valor, dependerd fundamentalmente de disponer siempre del concepto que
mejor responda a los requerimientos vigentes del target. Un servicio brindado sobre la
base de una prestacion mal definida como concepto deja lugar a la competencia para

operar sobre su falenciay beneficiarse de lamima.

La prestacion que ofrece el Complejo Comercial Bartolomé Serrano en sus inicios
pretendio ser diferencial, pero con e pasar del tiempo y obviamente por la falta de

importancia que le dieron al mismo fue perdiendo permanentemente valor.

Al ser el Unico Centro Comercia en la provincia del Cafiar, tendria la oportunidad de
ofrecer una mejor prestacion que le permita brindar a sus habitantes y visitante una

mayor satisfaccion, superando sus expectativas.

2.5.- Cliente



El cliente se encuentra dentro de los eslabones primarios no controlables, pues no
podemos asegurara que un cliente regrese, por lo que se considera de gran importancia el

ofrecer el mejor de los servicios pararetener al mismo.

Asi como los negociantes del Complejo Comercia y de la Plazoleta deben encargarse de
contar con € persona de contacto adecuado, también deben preocuparse de conseguir y
mantener a sus clientes, entablar relaciones con los mismos para beneficio y desarrollo

de suslocales de ventas.

La administracion del Complejo Comercial no puede proporciona ayuda directa para
gue cada uno sus comerciantes tengan mayor concurrencia de personas, su intervencion

es limitada, su funcion es de respaldo para que puedan alcanzar sus metas.
2.6.- Otrosclientes

Es un componente importante que se debe complementar con el cliente ya que afectaria

directamente en la calidad de la prestacion.

La convivencia entre distintos clientes dentro de un Centro Comercial es muy comin
por lo que se debe considerar la implementacién de elementos que proporcionen la
convivencia de los clientes de la megor manera posible, como la segmentacion de
nuestro publico objetivo, mientras més homogeéneas sean los perfiles de los mismos se

lograria mayor satisfaccion.
2.7.- Margen de servicio

El margen de servicio es la resultante, es 1o que € cliente percibe, o que € cliente vive,

lo que @ cliente experimenta. Es € servicio y su diferencial de vaor que lo hace Unico.

Al inicio del Complggo Comercial Bartolomé Serrano recibié la acogida esperada
obviamente al ser un lugar nuevo, novedoso género mayor atractivo, los eventos se
realizaban con mayor frecuencia, con el tiempo fueron disminuyendo, la concurrencia de
las personas cada vez era menor generando asi insatisfaccion en los comerciantes del
Complejo Comercia Bartolomé Serrano y de la Plaza de la Juventud, los niveles de

ventas fueron disminuyendo constantemente. Para crear mayor margen de servicio no



solo deberia de existir preocupacion de la administracion del Complejo Comercial, sino
que también por parte de los comerciantes ya que en ellos esta la oportunidad de
fortalecer cada uno de sus negocios, son ellos quienes tienen que preocuparse por su
rentabilidad, laestabilidad y el crecimiento en el mercado.

Creacion devalor

Con una eficiente aplicacion de la cadena de valor se podria obtener mayor ventgja
competitiva, a aprovechar la oportunidad de ser por el momento un lugar Unico q puede
reactivar el atractivo en las personas, por |0 gue consideramos primordial generar mayor
margen de servicio mediante el fortaleciendo mucho mas los eslabones primarios.

Llagar a una comprension conjunta seria lo ideal para lograr mayor desarrollo y ser un
Complejo de Comercia de calidad, de prestigio; para llegar a dicha meta es de suma
importancia que |os comerciantes comprendan que la oportunidad de crecimiento esta en
Sus manos, no son responsables Unicamente de manegjar un buen comercio y e pagar la
renta, es decir no tiene que buscar Unicamente un bienestar individual, méas bien tienen
que comprender lavisiéon conjuntay trabajar en ella, lo que implica deigual manera una
participacion de la administracion orientada a brindar mayor respaldo para los

comerciantes.



FUERZASDE PORTER

1.- Amenaza de entrada de nuevos competidor es
El mercado y e segmento en si son considerados atractivos 'y a analizar las barreras de
entrada en la ciudad de Azogues no son tan féciles de entrar es por eso gque no existe la

amenaza de nuevos competidores publicos.
Algunos factores que definen ésta fuerza son:

» Existenciade barreras de entrada.
La barrera de entrada mas fuerte es |aforma cambiante de |os consumidores, |os
azoguefios son clientes dificiles y pueden cambiar facilmente de gustosy
necesidades.

» Valor delamarca
Hay que trabajar mucho para que una marca propia de la ciudad sea valorada

Intensidad de la competencia.

o El nUmero de competidores existentes es bagjo pero fuerte.



« No existe grado de diversificacion en cuanto a la calidad de los productos y/o

servicio, por lo que laeleccion de los consumidores es alto

o Pueden aparecer economias de escala por la posibilidad de cambios rapidos en

|os habitos de |os consumidores.

Analisisde competencia:

El COMPLEJO COMERCIAL BARTOLOME SERRANO no tiene competencia directa
dentro de la Provincia del cafiar pero sus competidores més fuertes son los centros
comerciales de la ciudad de Cuenca por la distancia que existe entre esta ciudad y

cuenca Azogues (30 minutos).

MALL DEL RIOY MILLENIUM PLAZA

A
Mall del Rio

SHOPPRING CEMNTER

La ciudad de Cuenca, reconocida mundialmente por su belleza patrimonial, tiene con el
Mall del Rioy el Millenium Plaza un desarrollo arquitectonico de avanzada. Algo que
atrae no solo beneficios econdmicos, sino también turisticos, dando a los ciudadanos un
motivo més para sentirse orgullosos de vivir en una de las ciudades més importantes del
Ecuador.

MONAY SHOPPING
r
 bhg
Ms@NAY
4 \SHOPPING

El promotor de esta obra es el Grupo Gerardo Ortiz e Hijos, empresarios cuencanos que

invierten en el desarrollo delaregiény € pais.



La aceptacion de los clientes ante la propuesta de un nuevo estilo de vida con la
existencia de un centro comercial en Cuenca, lleva a éxito a Mall del Rio Shopping
Center, e cua se confirma en las estadisticas de circulacion de visitantes al centro

comercial (18.000 personas diariasy 22.000 los fines de semana)

Estos antecedentes y la confianza brindada no solo por parte de los visitantes sino
también de | os clientes quienes se convirtieron en las marcas fundadoras de Mall del Rio
Shopping Center, permiten que se presente su nueva propuesta de centro comercial

"Monay Shopping Center".

Cuenta con aproximadamente 55 locales.

CORAL CENTRO

Es una cadena de hipermercados que busca una solucién compra para todas las
necesidades de los consumidores en un solo lugar, precautelando su ahorro, seguridad,

comodidad, y calidad en servicio.

2.- Amenaza deingreso de productos sustitutos
En la ciudad de azogues se encuentran varios productos sustitutos por lo que para el

mercado e complejo comercia no resultatan atractivo.

Sabemos bien que los mercados en los que existen muchos productos iguales o
similares, suponen por lo general baja rentabilidad y este es uno de los problemas mas

grandes que enfrenta el complego.



En este contexto encontramos también otros factores que hacen de los productos
sustitutos un grave problema para e COMPLEJO COMERCIAL BARTOLOME
SERRANO

E Propension del comprador a sustituir.
Precios relativos de |os productos sustitutos.
Coste o facilidad de cambio del comprador.

Nivel percibido de diferenciacion de producto.

Disponibilidad de sustitutos cercanos.
L os mayores sustitutos en la ciudad son:

& Patrick’s Boutique
AKi supermercado

Comercia Zea

Fornace

| Fratelli

El rincon del Cupido
A/X

Casalevis

=

Entrada de un nuevo sustituto:

Zg

En los préximos meses se incorporard en Azogues la cadena de tiendas Tia su

Tia

ubicacion segin nos informa la llustre Municipalidad de Azogues estara frente a
Complejo Comercial Bartolomé Serrano por |o que de seguro afectara alas ventas y
visitas en el comple o especialmente ala Bodega.



TIA se fundd € 29 noviembre de 1960 y es una cadena de tiendas que ofrece productos
de consumo hogarefio y personal, especiaizada en ofertas innovadoras, temporadas o

eventos, através de una amplia cobertura nacional.

Su actividad principal esta dedicada alaventa a detalle y consiste en vender productos
al Consumidor Final (Cliente que adquiere un producto para uso personal), a través de
nuestros establecimientos de autoservicio, dirigiendo sus esfuerzos de mercadeo con el

propdsito de obtener la venta.

En & Anexo 2 se observala adecuacion del mismo.

3.- Poder de negociacion de los proveedor es

El asunto relacionado con los proveedores lo manga mas € municipio pero la
administracion mangja 3 proveedores muy importantes que son los de limpieza,

seguridad y mantenimiento, estos son:

Serilaz Cia. Ltda. Empresa de prestacidn de servicios de limpieza en Azogues.
SegPlus Cia. Ltda. Empresa de prestacion de servicios de vigilancia en Cuenca
Coheco Empresa de prestacion de servicios de mantenimiento de ascensoresy escaleras
Mitsubishi.

L os proveedores se contratan por un andlisis minucioso en lared de compras publicasy

por subasta, con esto e poder de negociacion es mayor y muy ventaj0so.

Ademés cadalocal cuenta con sus propios proveedores |os méas importantes son:
Maguefio Republic

& Yogurt Persa

Loja

Pasa




K Victoria Secret

4 Areldi Cuenca

& Tventas

E Yanbal

Estados Unidos
Aeropostale

d Porta

d Aeroga
Distribuidora JCC

Pinguino

d CocaCola

Obviamente para los proveedores resulta |lamativo negociar con locales que estéan en un

centro comercial pues las ventas suelen ser mayores.

4.- Poder de negociacion de los compradores

Para los clientes del COMPLEJO COMERCIAL BARTOLOME SERRANO la
sustitucion en los productos y servicios que se encuentran en e mismo en grande por
preciosy diferenciacion.

Caracteristicas de los clientes;

A Sensibilidad ante el precio.
d Ventgadiferencial (exclusividad) del producto.

4 Cambiantes

Exigentes

5.- Laintensidad delarivalidad

Larivaidad entre los competidores es grande y parael BARTOLOME SERRANO bgja

mucho su rentabilidad,



Ademés de eso el crecimiento de laindustria aunque no sea grande dentro de azogues si
lo es en la ciudad de Cuenca y eso es un problemas ademéas que no cuenta con una

diferenciacion ni diversidad de productosy servicios.

La marca no es conocida 0 por 10 menos no esta posicionada ni dentro ni fuera de la
ciudad.

FACTORESDEL MACRO ENTORNO

Econdmicos
El Municipio de Azogues entrard en un proceso de recesion obligada durante el primer

trimestre de este afio, esto implicaralano realizacion de la obra publica.

La crisis econdmica que vive el Municipio de Azogues se origind por e intempestivo
pago obligado que debié hacerse a Consorcio Plainco, que tuvo a su cargo la
construccion del centro comercia Bartolomé Serrano y plazoleta Gonzalo S. Cérdova,
en el juicio que por indemnizacion gano esta empresa en € Tribunal de lo Contencioso

Administrativo de Cuenca.

Lainstitucion debid cancelar a Plainco 736 mil dolares, porque se tenia una sentencia en
firme. Desde todas las instancias municipales se realizé la defensalegal y selogré quela

liquidacién sea significativamente menor alo que se pretendia cobrar.

El 17 de enero de 2011 cobraron a la entidad la totalidad de la deuda, a través de la
incautacion de sus cuentas. Ahora la administracion municipal espera resultados
positivos a las gestiones realizadas en procura de cubrir el déficit originado. Una

posibilidad que no se descarta es através de la engjenacion de bienes improductivos.

El alcalde espera gque esta dificultad se pueda superar paulatinamente, hasta saldar el
déficit con ingresos propios, créditos en la banca privaday con las asignaciones estatales

que llegaran en los proximos dias.



Politicos

El ex acalde de laciudad de Azogues Dr. Victor Molina enfatiza que el sector publico
también puede ser participe de este tipo de proyectos comerciales que aportan a
desarrollo de la ciudad, de igual forma el Ing. Javier Romero Castillo administrador del
Complejo Comercial Bartolomé Serrano destaca que la administracion publica es
eficiente y eficaz, capaz de contribuir de manera muy provechosa a desarrollo de la
ciudad.

Para este factor politico se considera la ordenanza del CCBS que se puede ubicar en €l

Anexo 3.

Sociales

En cuanto al factor socia es considerado el mas importante ya que influye en todos los
aspectos, tanto econdémicos como politicos porque comprende atoda la sociedad tanto en
su forma de organizarse como equipo dentro de la empresa y en & mercado, es decir
como relacionarse con los clientes para obtener un beneficio econémico en la

administracién de una empresa.

Es de gran importancia reconocer que este factor se enfoca a las actividades, deseos,
expectativas, grados de inteligencia y educacion de las personas de una determinada
sociedad.

Para los habitantes de la ciudad de Azogues la creacion de un Complejo Comercia fue
algo nuevo dentro de su ciudad, por lo que creo gran expectativa en los mismos, pero al
pasar el tiempo la atraccién fue disminuyendo lo que obviamente afecto directamente no
solo a la economia de los diferentes locales e islas dentro del Complejo Comercial
Bartolomé Serrano, sino que también a Municipio puesto que la recuperacion de la

inversion no se estaria cumpliendo efectivamente.

Tecnol6gicos
Latecnologia se considera un factor de gran importancia para el desarrollo no solo de un
negocio, sino de un pais, las nuevas tecnologias crean mayor oportunidad, es parte

fundamental paralograr una efectivainnovacion.



En un centro comercia la tecnologia debe ser parte fundamental, pues tiene que ir
siempre innovando para generar cada vez mayor atractivo y las personas se sientas

motivadas paravisitar, comprar y redlizar diferentes actividades.

Se tiene que considerar que la tecnologia es un factor muy poderoso por lo que se lo
tiene que implementar adecuadamente, se |o tiene que aprovechar a maximo para lograr
grandes y efectivos resultados en €l corto plazo. A latecnologia se latiene que ver como

unainversién mas no como un gasto.

L os avances tecnol 6gicos no solo pueden ser fisicos, un gran avance tecnol égico hoy en
dia es la existencia de las redes sociales por medio de las cuaes se logra ganar mayor
mercado, un reconocimiento no solo local sino que cada vez tiene la gran oportunidad de

expandirse y hacerse conocer naciona y porgque no internaciona mente.

Al ser un factor importante dentro de un Centro Comercial e Complejo Bartolomé
Serrano no lo ha implementado de la mejor forma, Ilegando a considerarse como un

impedimento para que la gente lo vea como algo novedoso.



Internas

ANALISISFODA

Externas

Internas

Externs

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Personal Profesional v caactado para a administracin

Urtco centro comercial en  provinca del Caar

Falta de motrvacion a los duefios d los locales

Asociatvidad con el municio v s problemas

Capactaciin ara dueis de [os locales

Aumento del fnsmo

Falta e 1 ecnoloala

Faltade impertancia en ¢l prestpuesto designado para e CCBS

i
i
Faty de man
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Oportinidad de trabao Mejor caldad en s productos sstutos
Eretenmienty sano aa a cudadeni Falta de cu d d ge 105 bt Problmas de accesiiidad

Costo d amiendo accesile Falta de responsabitidad po las mesas de cada ocal Tncremento d ventas de productos susitutos
Atracciones espectales Mala distribucin en el patio de comidas Camb en a5 necesidades v misos de os compradores

Cuenta con producos demandados po a poblcicn

Nl relacion e admstradorcon el personalde cada loca

Aduisicion de marcas conacidas por parte s duedos d locales

Nl mane de marketing

falta de atosostendodidad

Poltcas del parqueadero

Rentabfdad mferor ol promedo

Faltade pocsionamiento e nombe ongal

Falta de iversdad de productos




FODA CRUZADO

Internas Externas Internas Externas
FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS

Personal Profesional y capacttado para b administracion Utico centro comercial en la provincia del Caiar |Falta de mofivacion a los duetios de los locales Asoctatividad con el municiio v sus problemas
Capacitacion para duefios de os locales Aumento delfuismo Falta de tecologia Falta de importancia en el presupuesto designado para el CCBS
Oportunidad de trabajo A \ Falta de manteniento Mejor calidad en los productos sustitos
Entretentmiento sano para 2 cuidadansa / Fala de cidado de los baos Problemas de accesihlidad
Costo de ariendo accesible /'_‘ I Falta de responsabildad por las mesas de cada local Incremento dz ventas de productos sustitutos
Atracciones especiales / Mala distnbucion en el patio de comidas Cambio en a5 necesidades v gistos de los compradores
Cuenta con productos demandados por 2 poblacifm' \ Mala elacion del administrador con el personal de cada local A
Adqusicion de marcas conocidas por parte los duetios dz locales >~ mang de marketing / £

flta de autosostentblidad /'"

Policas del parqueadero / J

Rentabtidad mferior o promedio ' __.....---""'""

e oo

Falta de diversidad de productos




Se analizo las fortal ezas frente alas oportunidades que se tienen pocas por |o que no se puede hacer un estudio amplio,
también las fortal ezas frente a las amenazas, |as oportunidades frente a las debilidades y debilidades con amenazas dandonos

como resultado:

Desarrollo Econdmico Falta de independizacion para tomar deciciones
Fortalezas , , . - . .
Mayor oportunidad de trabajo Costos de arriendo mas bajos ante el arriendo de los sustitutos
Por el tamafio de la poblacion no entran marcas conocidas
Mal manejo de sus recursos Falta de productos que gusten permanentemente a los clientes
Delidad Facil entrada de competidores privados Nole daimportancia al marketing
Malas relaciones dentro de [a empresa
Falta de control de [a calidad de los productos/servicios




ANALISISDEL MARKETING MIX

PRODUCTO
CENTROSCOMERCIALES

HISTORIA

La idea basica que tienen todos los centros comerciales en comun no es nueva ni
norteamericana. Se basa més bien en las grandes galerias comerciales que nacieron
sobre todo en la segunda parte del siglo XIX en muchas metrépolis europeas y que

impresionaron por sus audaces construcciones férreas.

Los primeros precursores de los centros comerciales modernos aparecieron en los
Estados Unidos ya en la primera mitad del siglo XX, aunque no hay seguridad en
sefialar cual edificio fue e primer centro comercial del mundo. GASSER (1960,
P.16) menciona e "Roland Park" de Baltimore, construido en 1907, que tenia un
grupo de locales comerciales en una linea, con un parqueadero enfrente y avisos
comerciaes comunes.
La literatura cientifica coincide en que e primer centro comercial grande a estilo
moderno fue el "Northgate Center”, construido en 1950 en los suburbios de Sesttle
(Estados Unidos). Fue disefiado por Victor GRUEN a quien se califica como €
"padre” de los centros comerciales modernos aungque é mismo se distancié de su
idea a principios de los afos 70. El "Northgate Center" fue e primer centro con un
pasillo central ("mall") y un almacén ancla que se ubicé al extremo del centro
comercial. El centro ofrecié todo "bajo un techo" y permitio hacer compras

independientemente del clima o de los problemas de parqueo.

En 1956 se construyd e primer gran centro comercial techado y climatizado, €l
" Southdale Shopping Center" cerca de Minneapolis (Estados Unidos). Poco después
se inaugurod otro centro parecido en la ciudad de Houston (HELMS 1992, P.119).
HELMS nota en este respecto que originamente la funcion del centro comercia
climatizado era evitar fluctuaciones en los negocios a consecuencia de las
temporadas. Por o tanto, no sorprende que esta forma de centro comercia apareciera
por primera vez en las metrépolis del norte continental y del himedo sur de los

Estados Unidos. A partir de los afios 50, sobre todo a partir de 1960, la moda de los



centros comerciales procedente de América del Norte [lego a otros continentes, entre

ellos € sudamericano.

Los centros comerciales y recreacionales que han nacido en toda América tienen

gran importancia para el crecimiento urbano de cadalocalidad.

El concepto de los centros comerciales y recreacionales sobre todo en 1os paises en
desarrollo cambié fundamentalmente en los Ultimos afios. La adaptacion del
concepto estadounidense de los centros comerciales generd en América Latina a
partir de los afios 80 la creacion de diferentes tipos de estos centros gque se dirigen
hacia ciertos estratos socioeconémicos y que incluyen en su arquitectura elementos
tradicionales de la ciudad latinoamericana (plaza, patio, etc.). Con estos cambios el
centro comercial ya no es un privilegio de la poblacion adinerada sino que gano
importancia también para miembros de los estratos bajos, sobre todo en € sentido

sociocultural.
Centros Comer ciales Ecuador

Tener todo para comprar bgjo un solo techo, més un clima acondicionado y un
ambiente que transmita seguridad y confort, es la mejor carta de presentacion de los
mall o centros comerciales del Ecuador. Tanto que, afio a afio, |as grandes cadenas de
comercio optan por mejorar y ampliar los existentes o crear otros. Solo en Guayaquil
existen més de 16.

Los grupos que dinamizan este sector son los grupos Wright, Deller y Czarninski,
gue saben del negocio y tienen algunas cadenas en varias ciudades, ademés de

algunos proyectos futuros.

El interés est latente, sobre todo cuando estén conscientes de que las frecuencias de
visitas a estos paseos aumentan dia a dia, tal como o demuestra un estudio efectuado
por Ipsa Group en Quito y Guayaquil. De 800 amas de casas consultadas, las de la
segunda ciudad son las activas y frecuentes, el 50% va a un centro comercial cada 15
dias; mientras que en Quito, solo & 29%. Asimismo, queda de manifiesto que solo €
2% de todas las encuestadas no asiste. El promedio de locales esta entre los 100 y

200, aunque son los de Guayaquil los que tienen una mayor diversificacion.



El incremento en el nimero y competencia de marcas ha obligado a los centros
comerciales ecuatorianos a ser mas eficientes con respecto a la distribucion espacial
en pasillos y areas comunes. Por €llo, en los Ultimos afios la mayoria de las plazas
comerciaes, sinimportar su clasificacion, han sido objeto de renovacion.

Ademas, cada vez es mayor e nimero de personas que en un centro comercial
buscan no solo ir de compras, sino también diversion y esparcimiento. Por ello haido
quedando atrés e vigjo esguema de la tienda ancla unida a una peguefia zona
comercial.

Los nuevos giros de los actuales centros comerciales estén dirigidos a atender las
necesidades de una poblacion mas interesada en la salud, €l deporte, la nutricion, la

convivenciafamiliar y larecreacion.
DEFINICION

Un centro comercia y recreacional es una aglomeracion de negocios del comercio a
por menor, de recreacion y de otros servicios que se planificd o que crecié como un
conjunto y cuya politica de comercio y de publicidad es coordinada por una
administracion comun. El centro comercial y recreacional se caracteriza por ubicarse
en un edificio grande y de arquitectura refinada que no esta conectado con otros
edificios y que tiene buena conexion vial, grandes parqueaderos y generamente dos
0 tres pisos comerciales. El centro se abre hacia un paseo peatonal en su interior que
estd dotado con elementos de adorno y posibilidades para sentarse y que
generalmente esta techado y climatizado. El paseo peatonal estd4 flanqueado en
ambos lados por negocios del comercio a por menor y de otros servicios que
representan una gran variedad de ramos comerciales. Ademés, € centro cuenta con
varias instalaciones comerciadles y recreacionales muy frecuentadas y de gran
extension (almacenes por departamentos o de moda, cines, parques infantiles, patios
de comida) que se ubican en puntos estratégicos horizontales y verticales del centro

comercial y recreacional.

El centro comercial y recreacional representa un concepto urbanistico que sirve para
el abastecimiento de la poblacién con mercancia de uso a corto, mediano y largo
plazo, para la satisfaccion de funciones centrales de servicio, para la provisiéon de
empleos para una gran cantidad de personas, como lugar de esparcimiento y como



foco sociocultural y comunicativo. Los centros comerciales y recreacionales tienden
a generar € desarrollo de comercio en sus alrededores y tienen un impacto duradero

en el desarrollo fisico y funcional del espacio urbano.

Los conceptos de los centros comerciales han cambiado de acuerdo con las nuevas
necesidades y habitos de los consumidores y usuarios, por lo que de lugares de

abasto se han ido convirtiendo en lugares de entretenimiento y de placer.

Clasificacién de los centros comer ciales mas importantes en €l Ecuador

CUENCA Mall del Rio

Millenium Plaza

Monay Shopping
QUITO Quicentro Shopping
Mall el Jardin

Ciudad Comercial El
Recreo

CCl

El Condado Shopping
San Luis Shopping
GUAYAQUIL | Mall del Sol

San Marino Shopping

Aventuramall
Malecon 2000
Mall del Sur

Policentro

La Rotonda

Riocentro
MANTA El Paseo Shopping




En & Ecuador contamos con muchos centros comerciales que poseen una riqueza
arquitectonica enorme y donde sus productos y/o servicios son vendidos
satisfactoriamente, cada uno de los centros comerciales citados emplean estrategias
de posicionamiento que los han ubicado como lideres en sus ciudades y a nivel
nacional, ala gente le gusta ir de compras en estos lugares ir a pasear o simplemente

disfrutar de una buena comida



COMPLEJO

COMERCIAL

BARTOLOME

SERRANO

La Municipalidad de Azogues comparte la vision de promover el orden comercia en
el centro de la urbe, asi su propuesta de reordenamiento de ventas contemplé un

proceso de integracidn con el contexto urbano y arquitectonico de lazona.

El COMPLEJO COMERCIAL BARTOLOME SERRANO cuenta con 56 locales, €

andlisis de los mismos son:

De los 56 locales 1 es bodega, 1 no nos brinda informacion otro se encuentra
cubierto dando malaimagen y 2 se encuentran cerrados esperando ser arrendados.

Nivel deventas

Cuenta de
Rotulosdefila NOMBRE
Alto 17
Bao

cerrado

Medio 20
no da

informacién 1
No registra

ventas 7

Total general 56
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La mayoria de locales registra un nivel de ventas medio manteniendo también una

mala relacion con la administracion.
Tiempo

Cuentade
Roétulosdefila NOMBRE
1 afo
1 afo
1 aio 5 meses
1 afio 8 meses
1 afio y medio
10 meses
2 afos
2 meses
2 semanas
4 meses
5 meses
6 meses

8 meses
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inicio



(en blanco) 3

Total general 56
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4 meses
5 meses
6 meses
8 meses
9 meses
(en blanco)

10 meses
2

1 afio 8 meses
1 afio y medio

Se nota € constante cambio de los locales y algunos estan solo meses 'y sin embargo

sus ventas no son tan buenas.

29 -/

28,5 -
28 -
27,5 A M Seriesl
27 A

26,5 A

26 T f
Inicio Nuevos

Se puede observar que han son mayores los locales que han cambiado de duefios
nombres marcas etc. frente a los que aun se mantienes desde la creacion del

complgjo.

El andlisis fue hecho hasta abril 2011.



PRECIO
Precio

El llustre Municipio de Azogues no destina mas recursos para la sostenibilidad del
Complgo Comercial, su naturaleza no |o permite, pues seria una contribucién para el
sector privado.

Al ser unaobradel municipal sele proporciono al Complejo Comercial €l respectivo
apoyo en sus inicios y la oportunidad de auto sostenerse con ingresos de arriendo,
parqueadero, publicidad los mismos que le permiten cubrir €l pago de servicios

como son los de limpieza, seguridad y cubrir los gastos administrativos.

La intervencion del Ilustre Municipio de Azogues se da si € dinero generado por
arriendo, parqueadero, publicidad no es lo suficiente para cubrir los gastos de

operativos, de seguridad y manteni miento.
Fijacion dearriendo

El precio para el arrendamiento de cada local comercial dentro del Complejo
Comercial y de la Plazoleta Gonzalo S. Cordova se redliza mediante una Junta de
remates por lo que los precios de los locales en arriendo son relativamente bgjos y de
facil acceso para gquienes deseen tener la oportunidad de comenzar un negocio. Por o
gue no se podria justificar € precio alto que ofrecen los diferentes locales del
Complgjo Comercial, a consecuencia de aguello se genera a una insatisfaccion por
parte de las personas y desde luego es un motivo muy fuerte para que las mismas
prefieran consumir o comprar en otros lugares genos a Complejo Comercial y ala

Plazoleta.

El incremento del 10% en el precio de los arriendos en € 2011, es una forma de
generar mayores ingresos que contribuyan a un auto sostenibilidad del Complegjo
Comercial, y a pesar de dicho incremento los precios contintian siendo parcialmente
bajos en comparacion de lugares en los arededores y en diferentes partes de la

ciudad de Azogues.

Los precios van desde 45 ddlares hasta 550 délares dependiendo € metro cuadrado
de cadalocal eida

Precios de compar acion con la competencia



Los precios que se mangan dentro del Complegjo Comercial son mayores con
relacion alos locales que estan a sus alrededores, no se justificaria su incremento por
el hecho de estar dentro del Complejo Comercia pues deberia existir la creacion de
un valor adiciona o diferencial de fécil percepcion para las personas para que las

mismas estén dispuestas a pagar un poco mas.



NOMBRE ACTIVIDAD PLANTA FORMA PRECIOS
1|Las Delicias de Moyas Comida y snacks Plazoleta Local De acuerdo al mercado
2|El Mundo de las Especias 2 Especias varias Plazoleta Local De acuerdo al mercado
3|La Gran Manzana Comida rapida Plazoleta Local De acuerdo al mercado
4|Dannyles jugos, ensaladas, snacks Plazoleta Local De acuerdo al mercado
5|La Moda Bisuteria Shop servicio de manicure y venta de accesorio y bisuteria Planta Baja Isla De acuerdo al mercado
6|Exclusive Things carteras, billeteras, estuches, llaveros, varios Planta Baja Isla De acuerdo al mercado
7|Maquefio Camisetas Planta Baja Isla De acuerdo al mercado
8|Yogurt Persa Comida rapida y yogurt Planta Baja Isla De acuerdo al mercado
9|Café Especial Café en grano Planta Baja Isla De acuerdo al mercado
10|Jori Bordados Bordados Planta Baja Isla Medianamente altos
11|Tostoni Comida répida Café jugos Planta Baja Isla Medianamente altos
12|Te estampo Aerografias Planta Baja Isla De acuerdo al mercado
13|Baby’shop Ropa para nifios Planta Baja Local Precios altos
14|The Princess boutique Vestidos para nifias Planta Baja Local Precios altos
15|Elegant Ropa Formal Planta Baja Local Precios altos
16|Empresa Electrica S.A Cobros de luz Planta Baja Local De acuerdo al consumo
17|Pasarela Boutique Ropa para mujer Planta Baja Local Precios altos
18(Moviphone servicio movistar venta de celulares Planta Baja Local De acuerdo al mercado
19|lgame juegos y peliculas Planta Baja Local De acuerdo al mercado
20|Semertaz Servicio Municipal de Estacionamiento Rotativo Tarifado Planta Baja Local No registra
21|Semertaz Servicio Municipal de Estacionamiento Rotativo Tarifado Planta Baja Local No registra
22|Very Sexy Lenceria Planta Baja Local Precios altos
23|Emapal EP cobro de agua y contribucion especial de mejoras Planta Baja Local De acuerdo al consumo
24|Maria Kanela zapatos y accesorios Planta Baja Local Cerrado
25|MCG textiles y bordados Planta Baja Local Precios altos
26|Farmacenter 5an Martin medicinas Planta Baja Local De acuerdo al mercado
27| Areldi ropa para mujer Planta Baja Local De acuerdo al mercado
28|La Bodega articulos de primera necesidad Planta Baja Local Precios bajos
29|Yanbal Productos de cuidado y belleza Planta Alta Isla De acuerdo al mercado
30|Golden Games Servicio de juegos en computadora Planta Alta Local De acuerdo al mercado
31|Concejo Cantonal de la Nifies y Adolescencia |Servicio veduria y vigilancia de los derechos de los nifios y adolescentes | Planta Alta Local No registra
32|Alex Fashion La Higuera Zapatos Planta Alta Local Precios altos
33|D’'Magy Ropa de Mujer Planta Alta Local Precios altos
34|Urbano Zapatos Planta Alta Local Precios altos
35|Tventas Accesorios para el hogar y el uso personal Planta Alta Local De acuerdo al mercado
36|Maxinet Internet y mantenimiento de computadoras Planta Alta Local De acuerdo al mercado
37|Chatos Frutas y chocolates Planta Alta Local De acuerdo al mercado
38|Kommo comida rapida Planta Alta Local Cerrado




39|Tutto Fredo Heladeria Helados Planta Alta Local De acuerdo al mercado
40| A Mordiscos Golosinas Planta Baja Isla Medianamente altos
41| A Mordiscos Chocolates Planta Baja Isla Medianamente altos
42(5/N accesorios Planta Alta Isla Medianamente altos
43| Aero AB7 Store Ropa deportiva y casual Planta Baja Local Precios altos

44 |Fragancias y Novedades Perfumes, carteras y billeteras Planta Baja Local Precios altos

45| Aerogal Aerolinea Servicios para viajes Planta Baja Local Precios altos

46| Artesanias Azogues artesanias Planta Baja Local Precios altos

47 | Softly gifts & cards tarjetas y detalles Planta Baja Local Medianamente altos
48| Centro de Atencion al cliente Claro atencion al cliente de CLARO Planta Baja Local De acuerdo al mercado
49|Referee ropa deportiva Planta Alta Local Precios altos

50| Master Flash eventos y espectaculos Planta Alta Local De acuerdo al mercado
51|La Bella italia Comida nacional e italiana Planta Alta Local De acuerdo al mercado
52|Ara Café cafeteria Planta Alta Local De acuerdo al mercado
53|Crazy’s Play juegos electronicos Planta Alta Isla De acuerdo al mercado
54|Koko’s Fashion Ropa para mujer Planta Baja Local Precios altos
55|Baraton muebles Planta Alta Local No registra

56|Bodega de referee bodega Planta Alta Local No registra

El andlisis de precios esta realizado hasta abril del 2011




PLAZA

Complejo Comercial Bartolomé Serrano

El desorden primaba en €l centro de Azogues. Las ventas informales, especialmente los
sabados convertian a las calles céntricas de la urbe en un verdadero mercado. Esto

generaba caos vehicular y un impacto visua negativo.

Se reubico a los vendedores del mercado Bartolomé Serrano y plazoleta Gonzalo S.
Cordova en e Recinto Ferial, los comerciantes informales que ocupaban las cales 'y
espacios publicos aledafios a San Francisco, Termina Terrestre, avenida Juan Bautista
Cordero y otras vias céntricas fueron trasladados al mercado adyacente a Puente Sucre

acondicionado temporalmente para el efecto.

También a los vendedores de ropa que se habian tomado la calles de Azogues se les

ubico en € local del Centro de Exposiciones Azogues, arrendado para le efecto.

Paralelamente se iniciaron trabgjos importantes como la construccion del nuevo
Complejo Comercial Bartolomé Serrano, que significa la integracion de la edificacion

con e contexto urbano y arquitecténico de la zona.



La obra fue financiada con un
crédito del Banco del Estado. La
edificacion cuenta con dos
plantas, en torno a un pario
centra. En é se aprecian 41
locales comerciales, 24 en la

plantabajay 17 en d dta

El Complgo Comercial
Bartolomé Serrano se considera
un hito urbanistico comercial en



el centro de Azogues. El costo total de laobraesde 1 millén 908 mil 601 ddlares.
Plaza de la Juventud

Laplazoleta“Gonzalo S. Cérdova’ o Plaza de la Juventud esta entre las obras rel evantes
gue cambiaron el “rostro” delaciudad y es observada con buenos ojos por la comunidad

azoguefia.

La Plaza es un espacio apropiado para compartir entre amigos a cualquier hora del diao
la noche. Ademés que por su amplitud se presta como punto de encuentro para

actividades festivas, como lo fue con € evento de la Tarde Guacamaya.

En la zona de la actual Plazoleta Gonzalo Cordova se levantd una construccion con
imagen renovada, con el objetivo de integrar esta &rea ala del Centro Comercial, que
esta a su lado y en donde se encuentra localizada una planta de subsuelo destinado un
sistema de parqueaderos con €l ingreso y salida por la cale Rivera. El costo de estas
obras alcanzaron los 270 mil dblares. Los trabgjos emprendidos en la plazoleta
consistieron en la colocacién de los pisos de porcelanato y granillo en las tres

plataformas y aceras, readecuacion de las pilastras, terminacion de los cuatros locales

comerciales, dos baterias sanitarias publicas, luminarias, piletas.




En € parqueadero se emprendieron tareas como la dotacion de instalaciones
técnicamente construidas y equipadas, area cubierta, instalacion de los equipos de
extraccion de aire, ventilacion, sistema eléctrico automatico, instalaciones de agua.
Este lugar tiene una capacidad para albergar 73 automotores, cuenta con guardiania
privada, y sistematarifario automatizado. Atencién las 24 horas del dia.



El Centro Historico de Azogues forma un conjunto monumental — arquitectonico que ha
perdurado a través de la historiaa. Cada época ha degjado su huella cooperando y

contemplando €l acervo histérico existente.

El Municipio dga constancia de la contemporaneidad, que se contrasta con las calles
céntricas que guardan un legado histérico incalculable. A los pobladores les surge el
compromiso de conservar y mantener esta herencia para futuras generaciones.

En e Anexo 1 se pueden observar fotografias de las condiciones actuales de las

instalaciones del Complejo Comercial Bartolomé Serrano.
Ubicacion

La ubicacion del Complejo Comercial es accesible para los habitantes de la ciudad y de
facil localizacion para las personas que se encuentre de visita, 10 que genera una gran
oportunidad para crear mayor atraccion visual para quienes trascurren constantemente

por €l lugar.



Al encontrarse en la centro de la ciudad uno de los inconvenientes seria e tréfico

vehicular, la sefializacion vehicular, arreglo de calles.

El Complejo Comercial dispone de un lugar fisico no muy basto para el funcionamiento
de su patio de comidas ya que actuamente se encuentra una nueva isla en
funcionamiento lo que produce una reduccion de espacio y su distribucién deberia ser
maés eficiente para mayor comodidad de | as personas y obviamente para lograr una mejor

perspectiva en los clientes.

La distribucion de espacio dentro del complejo comercial no es muy buena ya que no se
aprovechan todos los espacios disponibles por lo que deberia de haber un

reordenamiento mas eficiente.
Adecuacion

Es de gran importancia que se tome en consideracion el aseo en el Complejo Comercial
puesto que son factores primordiales que reflgan, la calidad e imagen del mismo; aun
existen falencias a pesar de que cuentan con personal encargado de la limpieza del
lugar, el aseo de bafios no es & adecuado, |0 que hace que las personas que lo visitan

tenga una malaimagen y percepcion del lugar.

DIMENSIONESDEL ENTORNO FISICO
Las condiciones de nuestro ambiente son:

La iluminacion: a ser un centro comercial, la iluminacion es primordial y en el
Complegjo Comercia s se brinda la importancia requerida, las instalaciones estan bien
iluminadas.

La calidad del aire: € aire es un factor importante pero en e parqueadero que forma
parte del Complejo Comercial existe muchas falencias, €l aire no es el apropiado o que
causa incomodidad no solo alos clientes sino al personal que labora en dichainstancia.
Lamusica: en el Complejo Comercia no se haimplementado este componente.

El olor: € olor es neutro en & Centro Comercial.



El equipoy e mobiliario de la empresa consta de:

Mesas
Sillas

Televison

Decor acién: no existe decoracién alguna que se relacione directamente con la marca del

Complejo Comercial.

TACTICAS:

Lavistatransmite mas informacion alos clientes que cualquier otro sentido por lo que se
deberia brindar mayor importancia y aprovechar eficientemente las oportunidades. Los
estimul os bésicos son: Tamario, formay colores.

Tamario:

el tamafio del Complejo Comercial es el adecuado para el tamafio de la poblacion, pero
se deberia aprovechar de la mejor forma sus instalaciones.

Forma:

La forma del interior del Complejo Comercial no crea mayor atractivo arquitectonico
paralas personas, por |0 que se deberia crear un ambiente mas [lamativo.

Color:

L os colores son bajos, 10 que resulta una oportunidad para los comerciantes para colocar

sus publicidades.

Ruido: @ ruido es un componente muy importante influye directamente con la
comodidad de las personas, en e Complego Comercial en la actualidad debido a los
juegos en funcionamiento el ruido haincrementado o que puede generar molestias para

ciertas personas.



PROMOCION

La promocion del complejo comercial Bartolomeé Serrano hasta el 2010 estaba en manos
de la Jefatura de Comunicacion de lallustre Municipalidad de Azogues que manejaba un
mismo formato desde su creacion, la Administracién gque es quien ahora maneja la

misma se base en el formato del municipio s realizar nuevas estrategias 0 innovaciones.

En e Anexo 4. Se puede observar € formato del plan de comunicacion que se utiliza

paralapromocién del complejo comercia “Bartolomé Serrano”

La promocién ahora es solo asesorada por € municipio mientras la Administracion con

recursos de la Jefatura de Comunicacion se ocupa independientemente de esta.

El CCBS utilizalas siguientes formas de publicidad:

Publicidad del

servicio

PUBLICIDAD

L os medios de publicidad que implantan son:

¢ Radio mediante convenios

e Periddico
e [nternet
Mensaje

1. Contenido: manejaremos especia mente 1 mensaje que se centren en nuestra clase de

clientes.

e Laalegriade comprar



PROMOCION DE VENTAS

Utiliza instrumentos de comunicacion que utiliza incentivos materiales 0 econémicos

(premios, regal os, descuentos) para estimular la demanda a corto plazo.

Instrumentos de la promocién de ventas que utiliza el Complejo Comercial Bartolomé
Serrano.

Publico destinatario Instrumentos
I ntermediarios - Exposiciones, ferias
Vendedores - Competiciones, concursosy premios.

- Publicidad en € punto de venta.
- Concursos, premios.

Consumidores - Asistencia a congresos, seminariosy conferencias.







INVESTIGACION DE MERCADO

Después de haber conocido mas a fondo la realidad interna del COMPLEJO
COMERCIAL BARTOLOME SERRANO en el planteamiento del primer capitulo,
ahora queremos saber como es su realidad ante sus clientes y personas relacionadas
directamente con el mismo por lo que realizaremos una investigacion de mercado que

estratégicamente abarque toda la relacion Azogues-CCBS.

Como antecedente tenemos que el administrador Ing. Javier Romero habia realizado una
investigacion de mercado similar a la nuestra hace un poco mas de un afio, esto se le
encargo después de empezar a asumir sus funciones como administrador. Los resultados
habian sido satisfactorios pues muestra que el COMPLEJO COMERCIAL tiene buena

acogida y da satisfaccion a los clientes.

Lo que queremos conseguir son datos certeros que nos ayuden a detectar falencias y no

basarnos en la investigacion anterior.

COMPLEJO COMERCIAL BARTOLOME SERRANO

BRIEFING

1.- Antecedentes:

Azogues capital de la Provincia del Cafiar cuenta con una economia que ha ido
creciendo poco a poco, el 19 de diciembre del 2008 empieza a funcionar el Complejo
Comercial Bartolomé Serrano el mismo que se ubica donde antes fue el mercado
Bartolomé Serrano, por iniciativa del ex alcalde de la ciudad Dr. Victor Molina se crea

el proyecto y hoy en dia es manejado por el Arq. Eugenio Morocho.

Con la construccion del Complejo Comercial Bartolomé Serrano, Azogues cuenta con

un nuevo centro comercial municipal, en el centro, funcionan 56 locales, distribuidos



con negocios de ropa, calzado, celulares, tecnologia, servicio de Internet, ocho locales de
comida, ventanillas de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado, Empresa
Eléctrica Azogues, entre otras areas. El espacio de construccion del local es de 1.800
metros cuadrados, a eso se suma el area de la plazoleta Gonzalo Cordova y el
parqueadero municipal, a todo se le denomindé complejo Bartolomé Serrano, que es

manejado por una unidad administradora.
2.- Objetivos:

General:

Determinar el nivel de aceptabilidad del Complejo Comercial Bartolomé Serrano

por parte de los azoguetios, y la satisfaccion de los clientes internos.

Especificos:

e Conocer que tan fuerte es la Marca dentro de la ciudad.

e Saber el nivel de satisfaccion de los clientes con los productos/servicios que se
ofrecen dentro del Complejo Comercial.

e Determinar los factores o recursos que le falta explotar para crecer.

e Conocer la opinién de clientes internos y externos.
3.- Metodologia:

La metodologia que vamos a realizar para la investigacion de mercado es cualitativa y

cuantitativa, vamos a utilizar los métodos:



Cuantitativo Cualitativo Cualitativa

Encuestas Entrevistas Observaciones
Cuestionario Cuestionario Fotografias
Respuestas Respuestas Informe
Informe Informe

Entrevistas

Realizaremos 3 entrevistas a personas ligadas directamente con el proyecto del CCBS
Encuestas:

Las encuestas se realizaran a los azoguefios calculando una muestra poblacional y a
todos los arrendatarios del Complejo Comercial Bartolomé Serrano.

Observaciones:

Se realizaran observaciones del comportamiento de clientes internos y externos en el

Complejo Comercial.

4.- Equipo de Investigacion de Mercados

Equipo de Investigacion de Mercados Entrevistas

Identificacion del cargo

EMPRESA: CCBS DEPARTAMENTO: Administracion
DIRECCION: Sucre y Matovelle NOMBRE DEL CARGO: Entrevistador
Gabriela Medina

Descripcion del cargo y funciones




Realizar la entrevista en la zona especificada para la investigacion, tener la

disponibilidad de transportarse a cualquier lugar por mas distante que sea y poseer la

facilidad de comunicarse con las personas.

Requisitos de competencias para el cargo (perfil descriptivo)

NIVEL EDUCATIVO Estudiante | Técnico Superior Postgrado
De cualquier |Especialidades | Especialidades
ciclo de la de de
universidad, |administracioén | administracion
especialidades | de empresas o | de empresas o
de comunicacién |comunicacion
administracion | social. social.
de empresas o
comunicacion
social.
EXPERIENCIA Ninguna Menos de 1 Entre 1y 3 Mas de 3 afos
afo afos
CRITERIO E Ejecuta Toma El trabajo Requiere
INICIATIVA ordenes decisiones requiere resolver
simples y iniciativa y /o |problemas
cotidianas creatividad dificiles
constantemente
DESTREZAS / Trabajo Computacion | Idiomas Habilidades
HABILIDADES simple de avanzada especiales
oficina Buena
Comunicacion
RESPONSABILIDADES | Maquinas / Bienes / Contacto Investigacion /
METODOS - equipos Materiales externo / Planificacion
PROCESOS Dinero / Supervision




Documentos
ESFUERZO Concentracion | Esfuerzo Esfuerzo Esfuerzo fisico
visual / mental fisico eventual | permanente
Auditiva
OBSERVACIONES:

Minimo deben tener 19 afios y maximo 30

Equipo de Investigacion de Mercados Encuestas

Identificacion del cargo

EMPRESA: CCBS DEPARTAMENTO: Administracion

DIRECCION: Sucre y Matovelle NOMBRE DEL CARGO: Encuestadores

Daniela Castro, Gabriela Medina

Descripcion del cargo y funciones

Realizar las encuestas en la ciudad de Azogues dependiendo la cantidad de encuetas que

se determino realizar.

Requisitos de competencias para el cargo (perfil descriptivo)

NIVEL Estudiante Técnico Superior Postgrado
EDUCATIVO De ultimos ciclos | Especialida | Especialidades de
de universidad, |des de administracion de

especialidades de |administrac | empresas o

Administraciéon |i6n de comunicacion
de empresas o empresas o |social.
comunicacion comunicaci

social. on social.




EXPERIENCIA |Ninguna Menos de 1 | Entre 1y 3 afios Mas de 3 afos
afo
CRITERIO E Ejecuta 6rdenes | Toma El trabajo requiere | Requiere
INICIATIVA decisiones |iniciativay /o resolver
simplesy |creatividad problemas
cotidianas dificiles
constantement
e
DESTREZAS / |Trabajo simple |Computacion Idiomas Habilidades
HABILIDADES |de oficina avanzada especiales
Buena [
Comunicacion
RESPONSABIL | Méaquinas / Bienes / Contacto Investigacion
IDADES equipos Materiales externo / / Planificacion
METODOS - Dinero / Supervision
PROCESOS Documentos [
ESFUERZO Concentracion Esfuerzo mental | Esfuerzo Esfuerzo
visual / Auditiva fisico fisico
eventual permanente
OBSERVACIONES:

Minimo deben tener 22 aios y maximo 40

Equipo de Investigacion de Mercados Observaciones

Identificacion del cargo




EMPRESA: CCBS

DEPARTAMENTO: Administracion

DIRECCION: Sucre y Matovelle

NOMBRE DEL CARGO: Observadores

Daniela Castro, Gabriela Medina

Descripcion del cargo y funciones

Realizar las observaciones durante el tiempo especificado, contar con tiempo para poder

estar dentro del Complejo Comercial.

Requisitos de competencias para el cargo (perfil descriptivo)

NIVEL Estudiante Técnico Superior Postgrado
EDUCATIVO De ultimos ciclos | Especialida | Especialidades de
de universidad, |des de administracion de
especialidades de | administrac | empresas o
Administracion | 16n de comunicacion
de empresas o empresas o |social.
comunicacion comunicaci
social. on social.
EXPERIENCIA |Ninguna Menos de 1 | Entre 1y 3 afios Mas de 3 afos
afo
CRITERIO E Ejecuta 6rdenes | Toma El trabajo requiere | Requiere
INICIATIVA decisiones |iniciativay /o resolver
simplesy |creatividad problemas
cotidianas dificiles
constantemente
DESTREZAS / |Trabajo simple |Computacion Idiomas Habilidades
HABILIDADES | de oficina avanzada especiales
Buena [
Comunicacion
RESPONSABIL | Méquinas / Bienes / Contacto Investigacion /




IDADES equipos Materiales externo / Planificacion
METODOS - Dinero / Supervision
PROCESOS Documentos [
ESFUERZO Concentracion Esfuerzo mental | Esfuerzo Esfuerzo fisico
visual / Auditiva fisico permanente
eventual
OBSERVACIONES:

Minimo deben tener 22 aifos y maximo 40

5.- Tabulacion:

EMPRESA: CCBS

DEPARTAMENTO: Administracion

DIRECCION: Sucre y Matovelle

NOMBRE DEL CARGO: Tabuladores y
Analizadores de la Informacion

Daniela Castro, Gabriela Medina

Descripcion del cargo y funciones

Tabular la informacion obtenida en las entrevistas y en los grupos focales, analizar los

resultados y dar informes especificos de los mismos

Requisitos de competencias para el cargo (perfil descriptivo)

NIVEL EDUCATIVO

Bachiller

Técnico
Ingenieria en

Sistemas,

Administracio

Superior
Egresados en
Ingenieria en

Sistemas,

Postgrado
Analisis de

datos




n de

Administracio

Empresas, n de Empresas
EXPERIENCIA Ninguna Menos de 1 Entre 1 y3 Mas de 3 afios
afo afos
CRITERIO E Ejecuta Toma El trabajo Requiere
INICIATIVA ordenes decisiones requiere resolver
simples y iniciativay /o |problemas
cotidianas creatividad dificiles
constantement
e
DESTREZAS / Trabajo Computacion | Idiomas Habilidades
HABILIDADES simple de avanzada especiales
oficina Buena
Comunicacion
RESPONSABILIDAD |Maquinas/ |Bienes/ Contacto Investigacion
ES equipos Materiales externo / / Planificacion
METODOS - Dinero / Supervision
PROCESOS Documentos
ESFUERZO Concentraci6 | Esfuerzo Esfuerzo Esfuerzo
n visual / mental fisico eventual | fisico
Auditiva permanente
OBSERVACIONES:

Minimo deben tener 22 afios y maximo 45




6.- Cronograma:

Meses de Elaboracion

Actividades
Abril Mayo Junio

INVESTIGACION DE MERCADO 18-abr
Briefing 18-abr
Elaboracion de encuestas 19-abr
Muestra 19-abr
Realizar Encuestas 20-abr 05-may
Realizar Entrevistas 20-abr
Realizar Encuestas a clientes internos 19-21may
Realizar una Observacion directa al Complejo
Comercial 01-abr 21- may
Tabulacion de Datos 23-may
Analisis de Resultados 26-may 2-jun

7.- Confidencialidad

Toda la informacion otorgada por los clientes internos y externos en especial la que se

analizard a futuro después de los informes de la investigacion de mercado serd de

caracter exclusivo para nosotras, la administracion del Complejo Comercial y La

Universidad Politécnica Salesiana. Deseamos hacer en una investigacion que nos haga

posicionarnos en la mente de nuestros clientes.

Bajo ningtn supuesto, la informacion y resultados de la investigacion se transmitiran,

enajenara o manipulara total o parcialmente.



8.- Presupuesto Econémico

PRESUPUESTO
JUSTIFICACION DEL VALOR VALOR
GASTO CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Gastos de transportacion 2 15 30
Elaboracion de encuestas CE
impresiones 1 0,25 0,25
copias 400 0,02 8
Elaboracion de encuestas CI
impresiones 1 0,25 0,25
copias 60 0,05 3,00
Gastos varios 2 10 20
Total 61,5




OBSERVACION DEL COMPLEJO COMERCIAL “BARTOLOME SERRANO”

Planteamiento
Esta técnica que plantearemos es el principio y la validacion para toda teoria por lo que
por medio de ésta podremos ver directamente como es el proceso de todo dentro del

CCBS.

El mirar con detenimiento es la forma mas usual con la que se obtiene informacion

acerca del mundo circundante.

Observacion de campo

Participante
TIPO DE
OBSERVACION No dirigida
A REALIZARSE

En equipo

Fendémeno Social

Nuestra observacion sera de campo se realizara en el lugar donde se da el fendémeno
observado es decir en el COMPLEJO COMERCIAL BARTOLOME SERRANO,
observaremos la conducta de clientes internos y externos y describiremos tal y como
suceden las cosas. Tendremos una participacion activa dentro del grupo de estudio y no
nos limitaremos solo a ver sino a formar parte de éste asi tendremos una vision mas clara
de lo que sucede en el grupo ya que los miembros se comportaran normalmente al no

saberse sujetos de estudio.



Nuestra observacion sera no dirigida pues es libre y nos ayuda de una manera mas
simple para obtener datos preliminares ademas de que es un trabajo en equipo donde los

resultados seran “sinergéticos”.

Por ultimo especificamos que la observacion sera de fendémeno social pues se trata del

estudio de grupos humanos o conductas.

Después de realizar una buena observacion se usan técnicas de investigacion mas

precisas. (Encuestas, entrevistas, grupos focales)

Analisis de informacion y resultados anexos

Fecha: 01 de abril de 2011
Observaciones:

e Los locales Komo Komo y Maria Kanela contintian cerrados.

e En la oficina de administraciéon del Complejo Comercial estd un estudiante
cumpliendo con las practicas, el administrador y el asistente estan por los locales
e islas.

e Baiios no hay papel, estan sucios, hay personas esperando para poder entrar y
estan cerradas las puertas de algunos bafios y no hay luz.

e No hay aseo constante en el patio de comidas ni en los pisos ni gradas.
Fecha: 06 de abril de 2011
Observaciones:

e Los locales Komo Komo y Maria Kanela contintian cerrados.

e (Cambio de lugar de la tv por el nuevo local de juegos, por lo que se incrementa
el ruido y afecta a la ambientacion del lugar.

e Bafos no hay papel, estdn sucios, hay personas esperando para poder entrar y
siguen cerradas las puertas de algunos bafios, no hay luz.

e No hay aseo constante en el patio de comidas ni en los pisos ni gradas.

Fecha: 13 de abril de 2011



Observaciones:

e Los locales Komo Komo y Maria Kanela contintian cerrados.

e Hay adolecentes que van por el internet y para hacer trabajos, luego se
encuentran con amigos pero no consumen.

e Bafos no hay papel, estan sucios, siguen cerradas las puertas de algunos bafios,
no hay luz.

e No hay aseo constante en el patio de comidas ni en los pisos ni gradas.
Fecha: 20 de abril de 2011
Observaciones:

e Los locales Komo Komo y Maria Kanela contintian cerrados.

e Muchas personas llegan para ocupar el internet y no consumen.

e Baifios no hay papel, estan sucios, siguen cerradas las puertas de algunos bafios,
no hay luz.

e No hay aseo constante en el patio de comidas ni en los pisos ni gradas.

Fecha: 27 de abril de 2011
Observaciones:

e Los locales Komo Komo y Maria Kanela contintan cerrados.

e Bafos no hay papel, estan sucios, siguen cerradas las puertas de algunos bafios,
no hay luz.

e El personal de aseo parece ser un poco mas constante en la limpieza de pisos,

gradas y mesas en el patio de comidas.
Fecha: 04 mayo de 2011
Observaciones:

e Local Komo Komo y Maria Kanela continua cerrado



e Las personas visitan mas el Complejo Comercial para utilizar el internet
inalambrico, muy poca gente llega a comer.

e El administrador, el asistente y el encargado de mantenimiento estan observando
el Complejo desde el segundo piso, mientras que en la oficina estd un estudiante
que esta haciendo las pasantias.

e Bafos no hay papel, estan sucios, siguen cerradas las puertas de algunos bafios,
no hay luz.

e El personal de aseo parece ser un poco mas constante en la limpieza de pisos,

gradas y mesas en el patio de comidas.

Fecha: 07 mayo de 2011
Observaciones:

e Los locales Komo Komo y Maria Kanela contintian cerrados.

e En los juegos hay gente, nifios pequefios con sus madres, adolecentes y jovenes.

e Feria en la plazoleta

e Las personas visitan mas el Complejo Comercial para utilizar el internet
inalambrico, y no consumen.

e Las personas compran y se van, por ser el dia de las madres. Las ventas son mas
en Tventas.

e La limpieza ha mejorado en el patio de comidas, pisos y gradas.

e En los bafios no hay papel, no hay jabon, los lavados estan con agua, algunos

bafios no tienen luz y otros permanecen cerrados.
Fecha: 11 de abril de 2011
Observaciones:

e Los locales Komo Komo y Maria Kanela contintian cerrados.
e Personas llegan al patio de comidas observan los diferentes locales, parece no

agradarles y prefieren ir a la planta baja.



e Las personas visitan mas el Complejo Comercial para utilizar el internet
inaldmbrico y no consumen.

e Lalimpieza ha mejorado en el patio de comidas, pisos y gradas

e Baifios no hay papel, estan sucios, siguen cerradas las puertas de algunos bafios,

no hay luz.
Fecha: 18 de mayo de 2011
Observaciones:

e Locales no abren temprano, son muy pocos los que estan desde la mafiana, no
tienen un horario comun de atencion.

e Los locales Komo Komo y Maria Kanela contintian cerrados.

e Personas que visitan buscan opciones para comer y al no tenerlas se van.

e Personas visitan el Complejo Comercial, recorren todo el complejo y se van.

e Personas llagan con compras comen algo y se van.

e La mayoria de personas ya tienen definido que es lo que van a comer.

e Lalimpieza ha mejorado en el patio de comidas, pisos y gradas.

e Bafios no hay papel, estan sucios, hay personas esperando para poder entrar y

siguen cerradas las puertas de algunos bafios, no hay luz.
Fecha: 19 de mayo de 2011
Observaciones:

e Los locales Komo Komo y Maria Kanela contintian cerrados.

e Locales no abren temprano incluso unos no abren en todo el dia.

e En donde funcionaba el Consejo Cantonal de la nifiez estan realizando arreglos
para un posible nuevo local.

e Las personas visitan mas el Complejo Comercial para utilizar el internet
inalambrico, no consumen.

e Lalimpieza ha mejorado en el patio de comidas, pisos y gradas.

e Bafios no hay papel, estan sucios, hay personas esperando para poder entrar y

siguen cerradas las puertas de algunos bafios, no hay luz.



e Al realizar las encuestas para los clientes internos no contamos con la
colaboracion esperada, fueron algunos los que mostraron molestia y otros temor

obviamente por la administracion.
Fecha: 20 de mayo de 2011
Observaciones:

e Los locales Komo Komo y Maria Kanela contintian cerrados.

e Locales no abren temprano incluso unos no abren en todo el dia.

e Lalimpieza ha mejorado en el patio de comidas, pisos y gradas.

e Las personas visitan mas el Complejo Comercial para utilizar el internet
inalambrico, no consumen.

e Bafios no hay papel, estan sucios, hay personas esperando para poder entrar y
siguen cerradas las puertas de algunos bafios, no hay luz.

e En laplazoleta hay muchos jovenes que se reunen son pocos los que consumen.
Las fotos de la observacion se las puede ver en el Anexo 5.

Informe de las observaciones
La observacion realizada en el Complejo Comercial Bartolomé Serrano se la realizo
desde el 01 de abril hasta el 20 de mayo del presente afio, obteniendo los siguientes

resultados:

La mayoria de las personas que visitan el Complejo Comercial son adolecentes ya sea
para paseo con los amigos, encuentro con los mismos, hacer trabajos o para los juegos
que iniciaron sus actividades recientemente, mas no por compra. Esto se da mayormente

al medio dia al salir del colegio, en la tarde y los fines de semana.

El internet inaldmbrico es uno de los principales motivos por lo que las personas visitan
el Complejo Comercial, muchos de ellos pasan gran parte de la tarde en internet,

reiterando que pocos de ellos consumen algo del patio de comidas.

Varias de las personas que visitan el Complejo Comercial ya tienen definido que es lo

que van a consumir, asi que van directamente al patio de comidas, consumen y se van.



En cambio algunos al llegar buscan opciones y al no encontrar algo que les resulte

agradable o lo que buscan se van.

Algo semejante sucede con las compras en los locales, como pudimos observar en
visperas del dia de la madre muchas personas no buscaban alternativas, ya tenian un

lugar especifico donde realizar la compra que era el local de TVentas.

En cuanto al aseo permanente en el Complejo Comercial Bartolomé Serrano tanto en el
patio de comidas como en pisos y gradas desde el inicio de la observacion hemos podido
constatar que ha existido una mejora, pero de los servicios higiénicos no se podria decir
lo mismo ya que siempre se encuentran sin papel y sin jabon tantos los de la planta baja
como los de la primera planta, algunas puertas permanecen con llave y la mayoria sin
luz, los basureros estan tan llenos de basura que hay basura en el suelo, hay agua en la

mesa de los lavados y en los pisos y ambos son muy sucios.

Por las observaciones realizadas es claro que las sillas y mesas de la Plazoleta y del patio
de comidas cada vez estdn en peores condiciones incluso una de ellas ya estaba rota y la
habian retirado y puesto junto a los bafios, lo que en conjunto afectaria a la imagen del

Complejo Comercial.

El horario de atencion tanto de los locales como de islas del Centro Comercial es
variado, pocos de ellos estan abiertos desde temprano como son Chatos, Cracy Plays,
entre otros, algunos abren cerca del medio dia como tutto Fredo, Bella Italia, Urbano,
entre otros y otros simplemente no abren. En la Plazoleta de la Juventud no sucede lo

mismo ya que los locales estan abiertos desde temprano.

Por lo que pudimos constatar, el Administrador brinda oportunidad a la ciudadania de
hacer uso de las instalaciones del Complejo Comercial para que se realicen diferentes
actividades como la filmacion de un video musical, claro que el dinero obtenido por el

mismo servird de financiamiento para futuras mejoras del complejo comercial.

El administrador permanentemente esta por los diferentes locales no pasa mucho tiempo
en su oficina, de igual manera su asistente no estd constantemente en la oficina por lo

que la misma permanece cerrada.



Podriamos decir que el servicio al cliente en ciertos locales no es el adecuado, las
personas que estan para brindar atencion al publico deberia tener mas cordialidad con las

personas, pues muestran desinterés, mala actitud y desanimo para vender.

ELABORACION DE ENTREVISTAS

Planteamiento

La entrevista es una de las técnicas mas utilizadas en la investigacion y es uno de los
instrumentos mas valiosos que tenemos. Deseamos que ésta técnica responda a las
necesidades de nuestra investigacion y asi cubrir nuestros objetivos, la misma la
plantearemos a 3 personas que estan vinculadas directamente con el COMPLEJO

COMERCIAL BARTOLOME SERRANO los mismos que son:
El Administrador Actual del CCBS Ing. Javier Romero.
Encargado del Parqueadero Sr Luis Gonzalez, y,

Ex Alcalde de la ciudad de Azogues y creador del proyecto del CCBS Dr. Victor

Molina.
Las caracteristicas que reuniran nuestras entrevistas son:

e Establecer el “rapport” para crear un clima de confianza y hacer sentir al
entrevistado la importancia de su colaboracion y el caracter confidencial de los
datos que aporte.

e Las preguntas reuniran requisitos de confiabilidad y validez

e Iniciaremos las entrevistas con las preguntas mas simples

e El entrevistador no debe desviar su atencion de los objetivos de la investigacion

e El entrevistador no sera entrevistado

e Las entrevistas se realizaran sin interrupciones en un clima de tranquilidad,
amabilidad y confianza.

e Al concluir cada una de las entrevistas se agradecera al informante su

colaboracion



e El entrevistador poseera la suficiente agudeza para observar, escuchar, transcribir

y sintetizar la informacion recopilada.

Las entrevistas que realizaremos seran de tipo dirigida o estructurada ya que contamos
con un cuestionario que se ird llenando inmediatamente, las respuestas las

transcribiremos tal y como las proporciona el entrevistado.

Formulario de Entrevista 1
Fecha: 13 de Abril de 2011.

Entrevistadores: Gabricla Medina

Entrevistados: Ing. Javier Romero. Administrador del CCBS

Tema: Conocimiento y evaluacion del CCBS

Objetivo: Conocer como esta para el administrador la situacion actual del CCBS
Preguntas de Calentamiento:

Entrevistador: ;Desde qué fecha estd en funcionamiento el CCBS?

Entrevistador: ;Cuanto tiempo esta a cargo de la Administracion del CCBS?

Preguntas Estratégicas:

Entrevistador: ;Qué problemas se han presentado durante su administracion?
Entrevistador: ;Piensa que el depender del municipio es una ventaja o una desventaja?

Entrevistador: ;En este tltimo afio se ha incrementado la aceptabilidad por parte de los

ciudadanos?
Entrevistador: ;Como es la relacion con los arrendatarios?

Entrevistador: ;Esta satisfecho con el personal de limpieza, vigilancia y

mantenimiento?



Preguntas de Cierre

Entrevistador: ;Como le ve en un futuro al CCBS?

Formulario de Entrevista 2

Fecha: 20 de Abril de 2011.
Entrevistadores: Gabriela Medina

Entrevistados: Sr. Luis Gonzalez. Encargado del parqueadero

Tema: Conocimiento y evaluacion del CCBS

Objetivo: Conocer como esta para el encargado del parqueadero la situacion actual del

CCBS
Preguntas de Calentamiento:
Entrevistador: ;Desde qué fecha esté trabajando para el parqueadero del CCBS?

Entrevistador: ;Como es la rotacion de turnos?

Preguntas Estratégicas:

Entrevistador: ;Se siente conforme con el ambiente de trabajo?
Entrevistador: ;Sus funciones dependen del municipio o de la administracion?

Entrevistador: ;Ha tenido algiin inconveniente con el Administrador o algiin encargado

superior del CCBS?

Entrevistador: ;En lo que es parqueadero del CCBS, se maneja alguna politica o

manual para la atencion? (costos, trato)

Entrevistador: ;Como es el cuidado dentro del parqueadero (ventilacion, limpieza,

mantenimiento) y quien se encarga de este aspecto?

Preguntas de Cierre



Entrevistador: ;Como definiria usted el servicio de parqueadero del CCBS?

Entrevistador: ;Como le ve usted a futuro al CCBS?

Formulario de Entrevista 3

Fecha: 20 de Abril de 2011.

Entrevistadores: Gabriela Medina

Entrevistados: Dr. Victor Molina

Tema: Conocimiento y evaluacion del CCBS

Objetivo: Conocer como esta para el municipio la situacion actual del CCBS
Preguntas de Calentamiento:

Entrevistador: ;Qué cargo desempefia dentro de la Ilustre Municipalidad de Azogues?

Entrevistador: ;Cuanto tiempo esta en este cargo y que funciones desempefia?

Preguntas Estratégicas:

Entrevistador: ;Qué¢ relacion tiene su departamento con el CCBS?
Entrevistador: ;Piensa que el depender del municipio es una ventaja o una desventaja?

Entrevistador: ;Piensa que se deberia dar mayor importancia al manejo del CCBS por

parte del municipio?

Entrevistador: ;Como es la relacion con el administrador?

Entrevistador: ;Qué piensa de la Administracion publica?

Entrevistador: ;Qué problemas se han dado con el CCBS que afecte al municipio?

Preguntas de Cierre



Entrevistador: ;Como le ve en un futuro al CCBS?
Las transcripciones de las entrevistas las podemos encontrar en el Anexo 6.

Analisis de informacion y resultados
Después de haber analizado la informacion obtenida en las 3 entrevistas que realizamos
decimos que el Complejo Comercial Bartolomé Serrano nacié de la idea del Doctor
Victor Molina ex alcalde de la ciudad de Azogues ya que la ciudad necesitaba contar con
una edificacion donde se pudiera comprar de todo de una forma ordenada y asi competir
con centros comerciales de otras ciudades como Cuenca. Para la inauguracion del CCBS
se dieron algunos problemas como de financiamiento y desacuerdos con los contratistas
pero a la final el CCBS empez6 a funcionar el 19 de diciembre del 2008 con una gran
acogida, nifios, jovenes y adultos pasaban gran parte de su tiempo en este lugar pero
poco a poco se noto un gran problema de mercadeo como quiza un mal estudio socio-
econémico inicial o falta de estrategias de marketing ya que el CCBS ya no llamaba la
atencion como a su inicio y algunos de los locales por no decir muchisimos cerraron al
poco tiempo de inaugurarse o rotaban muy seguido. La falla principal fue del primer
administrador del complejo que manejo las cosas a la ligera, en la actual administracion
se ha impulsado el mercadeo de mejor manera ya que se realizo al inicio del sus labores
en el 2010 un estudio de mercado que le permitid hacer algunos cambios notables en el

complejo y asi trata de cumplir los propdsitos por los que fue creado el mismo.

La administracion mantiene una relaciéon aceptable con los arrendatarios, se manejan
reglas y se trata de que los clientes internos sean de gran calidad, asi como el personal de
limpieza vigilancia y mantenimiento creando una gran fortaleza para el CCBS. Este
personal de limpieza vigilancia y el del parqueadero ha sido reducido y las rotaciones
han bajado de 3 diarias a 2. Y el personal de mantenimiento deberia mejorar sus labores
en cuanto a la contaminacion que hay en el parqueadero y que afecta principalmente a

quienes trabajan en esta area

Dia a dia la administracion trata de posicionar la marca “BARTOLOME SERRANO”
por medio de alianzas estratégicas a nivel local y nacional pero en ciertos dias es notable

que hay mucha gente que solo va a pasear o esperar algo en el complejo comercial pero



que no compran absolutamente nada, especialmente los jovenes, esto da al complejo una
rentabilidad social mas no financiera, por lo que ya depende de cada arrendatario el
enganchar clientes, la administracion los lleva al complejo hace publicidad para eso pero
ya es obligacion de cada arrendatario hacer marketing para cada local, cosa que no

hacen.

El Complejo Comercial Bartolomé Serrano se hizo realidad gracias a los recursos
publicos que todos los azoguefios pagaron ya que ninguna entidad privado dio la
iniciativa de hacer un centro comercial en la ciudad, pero el municipio de Azogues no
tiene ahora la capacidad de otorgar un presupuesto al complejo por lo que este sobrevive
con lo que se gana de arriendo, el mismo que ha bajado notablemente el costo. El
depender del municipio es un problema por las limitaciones que se dan en tramites y
procesos, o por lo del presupuesto pero en si el contar con el respaldo de una figura

publica como la municipalidad de Azogues es muy importante.

Si se da una buena gestion tanto de la administracion general del complejo comercial,
como de sus arrendatarios, el buen manejo de los productos y servicios que se ofrezcan y

unas buenas politicas de marketing el CCBS crecera y tendrd un muy buen futuro.



ELABORACION DE ENCUESTAS A CLIENTES EXTERNOS

Planteamiento
Esta técnica nos permitira recopilar informacion de los clientes externos mediante
preguntas que midan diversas variables para obtener los mejores resultados. Del disefio

adecuado de este instrumento dependera la confiabilidad de la informacion adquirida.

Con la encuesta pretendemos ver como esta el posicionamiento del COMPLEJO

COMERCIAL BARTOLME SERRANO dentro de la ciudad de Azogues.

Muestra
El muestreo es una parte esencial para poder llevar a cabo nuestra investigacion siempre

y cuando sea representativo para nosotros.

Muestreo no probabilistico
Utilizaremos un muestreo no probabilistico ya que nos basaremos en que no todas las
personas tienen la misma probabilidad de ser seleccionadas y utilizaremos nuestro

criterio de seleccion.

Segin el criterio no probabilistico utilizaremos un MUESTREO DECISIONAL;
entrevistaremos a adolescentes y adultos de clase media y media baja de la ciudad de
Azogues pues son los que mas circulan por el COMPLEJO COMERCIAL
BARTOLOME SERRANO.

Tamafio de l1a muestra
Para determinar la muestra y empezar a encuestar primero obtenemos datos del INEC y

empezamos a sacar datos para la formula de poblacion finita.

Datos del INEC:



Provincia Ciudad Total poblacion

Canfar Azogues 73.628

La ciudad de Azogues tiene una poblacion total de 73628 habitantes de esta poblacion

nuestra investigacion se hara a la zona urbana.

Ciudad Total poblacion zona

urbana

Azogues 43.109

Formula poblacion finita:

"= Zli‘Jpq
EJ(N—I)JrEqu

En donde:

Tamaifio de muestra

Nivel de confianza

Universo

Probabilidad a favor

Probabilidad en contra

me | s | Z N| B

Error de estimacion

=]

n

Z 95% 1,96




N 43109

p 0,9

q 0,1

E 3% 0,03

Nuestro universo es 43109 que es la poblacion de la zona urbana con un nivel de
confianza del 95%. La probabilidad a favor es del 90% y la probabilidad en contra del
10% ya que es la segunda vez que se realiza una investigacion de mercado como esta.

Utilizaremos un margen de error del 3%.

n= 14904,7
39,1429
n= 381

Utilizando la formula se concluye que realizaremos 381 encuestas en la ciudad de

Azogues.

FORMULARIO DE ENCUESTA
FECHA:

>
\
J

EDAD:
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1. Sus ingresos estan entre:
0-200 400-600

200-400 600 o mas
2. ¢;Conoce usted al Complejo Comercial como BARTOLOME SERRANO?

SI NO



En caso de que su respuesta sea negativa, ;Como lo conoce?

3.

10.

Solo vista o también realiza alguna compra en el CCBS?

Con que frecuencia va al CCBS?
Siempre Usualmente Nunca

Que le resulta mas atractivo del CCBS?
Infraestructura

Servicios

Productos

Otra:

En qué centro comercial o tienda ajena al CCBS realiza usualmente sus

compras:

Como definiria la calidad del CCBS
Buena Regular Mala
Opina que la atencion dentro del CCBS por parte de los dueiios, personal de

limpieza, vigilancia, administracion es buena

.Qué implementaria usted en el CCBS para que sea mas atractivo?

Se ha encontrado con algun problema dentro del CCBS, en caso afirmativo
diga cual fue el problema

Si No




Objetivo de la encuesta:

(Sus ingresos estan entre? Identificar que clase social concurre mas al CCBS.

(Conoce usted al Complejo Comercial con el Conocer el posicionamiento de la marca.

nombre de BARTOLOME SERRANO?

(Por qué visita usted el CCBS? Determinar si el CCBS es un lugar solo de visita o
de compra.

(Con que frecuencia va al CCBS? Conocer la concurrencia de los azoguetios al
CCBS

(Qué le resulta mas atractivo del CCBS? Conocer que tan atractivo resulta el CCBS

(En qué centro comercial o tienda ajena al CCBS | Determinar la competencia.

realiza usualmente sus compras?

(Qué implementaria usted en el CCBS para que | Sabes las necesidades y gustos de los azogueios

sea mas atractivo?

(Qué aspectos mejoraria en el centro comercial? | Identificar falencias que tiene el CCBS

(Se ha encontrado con algin problema dentro Conocer el funcionamiento de todo el CCBS

del CCBS?

Una parte de las encuestas se las puede observar en el Anexo 7.

Analisis de datos y resultados
Las encuestas realizadas a clientes externos nos han dado informacién muy valiosa la

misma que explicamos a continuacion:
Datos informativos

Las encuestas dirigidas a los clientes externos las realizamos a partir del 04 al 18 de
mayo del presente afio, destinadas tanto a hombre como mujeres a partir de los 15 a 65
afos de edpletando asi un total de 381 personas de la ciudad de Azogues las mismas que
yadeterminamos anteriormente en nuestra muestra y como podemos observar a

continuacion en los siguientes cuadros.



FECHA

04/05/2011 | 80 21%
05/05/2011 34 9%
06/05/2011 1 0%
07/05/2011 | 101 | 27%
08/05/2011 2 1%
09/05/2011 95 25%
10/05/2011 4 1%
11/05/2011 9 2%
13/05/2011 1 0%
14/05/2011 8 2%
15/05/2011 13 3%
16/05/2011 | 25 7%
17/05/2011 4 1%
18/05/2011 4 1%
TOTAL 381 [ 100%
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SEXO

Femenino | 223 59%
Masculino | 158 41%
TOTAL 381 100%
-
EDAD =
—~ 38 anos 3
15 anos 7 —
—~ 39 anos 4
16 afios 10 ~
—~ 40 anos 6
17 anos 17 —
— 41 afios 2
18 anos 23 —
—~ 42 anos 8
19 afios 28 —
—~ 43 anos 3
20 afios 28 —
—~ 44 afos 3
21 anos 17 —
— 45 afnos 8
22 anos 30 -~
—~ 46 anos 5
23 anos 19 —
—~ 47 anos 1
24 afios 17 ~
—~ 48 afos 3
25 anos 16 —
— 49 afnos 2
26 anos 16 -~
— 50 afos 6
27 anos 6 —~
— 51 afios 2
28 afos 10 —
—~ 52 afios 7
29 anos 9 —
= 53 afios 2
30 anos 8 —~
— 54 afios 2
31 afnos 4 =
— 55 afos 1
32 afios 7 —~
—~ 56 afos 1
33 anos 9 —~
— 57 anos 3
34 anos 3 —
— 58 afios 1
35 afios 10 —~
— 59 afos 2
36 afios 5 65 afios >
37 anos 5

TOTAL

381
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PREGUNTA 1

Sus ingresos estan entre:

0-200

47%

200-400

17%

400-600

11%

600 0 mas

25%

TOTAL

100%
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200-400
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Del total de encuestados dentro del Complejo Comercial da como resultado que el 47%
de los visitantes presentan ingresos promedios entre 0 a 200 ddlares, representando asi
la gran mayoria, en un segundo plano estan los visitantes con ingresos promedios de
600 dolares o mas, con un 25% se determina un 17% de personas que presentan
ingresos promedios de entre 200 a 400 dolares y por ultimo tenemos una representacion
de un 11% de ingresos promedios entre 400 a 600 dolares que tienen las personas que

visitan constantemente el Complejo Comercial Bartolomé Serrano.
PREGUNTA 2

.Conoce usted al Complejo Comercial con el nombre de BARTOLOME
SERRANOQO?

Si 332 87%

No 49 13%

TOTAL 381 100%
ESi mNo

Segin los resultados obtenidos podemos concluir que el Complejo Comercial
Bartolomé Serrano presenta un 87% del total de los encuestados que reconocen al

mismo con su propio nombre, es decir, como Bartolomé Serrano mostrando un



posicionamiento en la mayoria de las personas y un 13% de las personas encuestadas lo

conocen con otros nombres que explicamos mas detalladamente a continuacion.

Otros nombres

centro comercial 4 8%
mall 4 8%
mercado antiguo 1 2%
mino mall 3 6%
plaza 5 10%
small 32 65%
TOTAL 49 100%

W centro comercial
m mall

B mercado antiguo

H minomall
plaza

small

De acuerdo con los resultados obtenidos un total de 49 personas que reconocen al
Complejo Comercial Bartolomé Serrano con otro nombre tenemos que un 65% de ellos
lo llaman small, un 10% lo identifica unicamente como plaza, el 8% de personas
encuestadas lo llaman centro comercial, un similar porcentaje lo conocen como mall, un
6% lo reconoce como mini small y por ultimo un 2% de las personas que no reconocen

al Complejo Comercial Bartolomé Serrano por su nombre, lo llama mercado antigua.



PREGUNTA 3

Por qué visita usted el CCBS?

encuentro con los amigos 156 28%
distraccion familiar 85 15%
paseo 89 16%
compras 139 25%
uso del internet gratuito 81 14%
otras 16 3%
no responde 1 0%
TOTAL 567 100%
156
139
35 89
1
A
encuentro  distraccion paseo compras uso del otras no
con los familiar internet responde
amigos gratuito




Los resultados obtenidos, nos muestran las razones principales por la que las personas
visitan el Complejo Comercial Bartolomé Serrano, siendo las mas frecuentes el
encuentro con amigos y por motivo de compra en los diferentes locales e islas,
representando un 28% y un 25% respectivamente, varias personas eligen el Complejo
Comercial como un lugar para dar un paseo, o lo encuentran como un opciéon mas de
distraccion familiar, y pues otros lo ven mas conveniente para el uso del internet
gratuito figurando un 16%, 15% y un 14% bajo el mismo orden, sin brindar mayor
interés por realizar algun tipo de consumo en cualesquier local e isla del Complejo
Comercial, del total de encuestados un total de 16 personas prefieren visitar el

Complejo Comercial con otros fines que explicamos a continuacién con un nuevo

grafico.
curiosidad 1 6%
eventos culturales 1 6%
negocios 1 6%
no hay otro lugar 3 19%
pago de servicios 8 50%
parqueo 1 6%
trabajos 1 6%
TOTAL 16 100%

&
3
1 1 1 I 1 1

curiosicad eventos negocios nohay pagocde parguec trabajos
culturales otro lugar servicios




De cada 16 personas que no visitan frecuentemente el Complejo Comercial Bartolomé
Serrano un 50% lo hace con el fin de cumplir con el pago de los servicios basicos de
agua y luz un 19% considera ir al Complejo Comercial porque lo ven como ultima
alternativa ya que no hay otro lugar de mayor atraccion en la ciudad y para otras la visita
puede ser por curiosidad, por la realizacion de algun evento, para utilizar el parqueadero,

para realizar negocios o un lugar para hacer trabajos.

PREGUNTA 4

.Con qué frecuencia va al CCBS?

siempre 57 15%

casi siempre 185 49%

casi nunca 139 36%

nunca 0 0%

Total 381 100%

185
139
57
15% 49% 36% 0 0%

siempre casisiempre casi nunca nunce




De un total de 381 personas encuestadas en el Complejo Comercial Bartolomé Serrano
185 de ellas que representan un 49% lo visitan casi siempre, un 36% casi nunca y las
personas que frecuentan siempre el Complejo Comercial solo representan un 15% del
total de encuestados, lo que nos indica que de alguna forma si existe una buena

concurrencia de la personas y mostrando de cierta manera una preferencia por el lugar.
PREGUNTA 5

.Qué le resulta mas atractivo del CCBS?

mfraestructural 129 | 34%
Servicios 130 34%
producto 108 | 28%
otro 12 3%
n/r 2 1%
TOTAL 381 [100%
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Es de gran importancia tomar a consideracion qué es, lo que les resulta a las personas
mas atractivo del Complejo Comercial Bartolomé Serrano y de acuerdo al estudio
realizado a un 34% de ellas se encuentran atraidas por la infraestructura del Complejo
Comercial, con un porcentaje similar del total de personas encuestadas indican que les
atrac los servicios que se brindan tanto en locales como en islas, en cuanto a los
productos que se ofrecen en el Complejo Comercial se concluye que a un 28% les

resulta mas interesante, por otro lado tenemos que de 381 personas encuestadas a 12 de



ellas les resulta atractivos otros aspectos que no tienen que ver con la infraestructura, los

servicios ni productos y lo explicamos a continuacion.

mujeres 1 8%
nada 10 83%
ubicacion 1 8%
TOTAL 12 | 100%
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PREGUNTA 6

(En qué centro comercial o tienda ajena al CCBS realiza usualmente sus compras?
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AfX

Aki

Baraton

CCBS

Coral

Cuenca

E Caracol

Mall del Rio
Mercado
Milenium Plaza
Monay Shopping
Ninguno
Patricks
Sexilocuras
Supermanxi
Tatys Boutique
Tia

Zaz

N/t

Tiendas particulares




A/X 5 1%
Aki 83 | 21%
Baraton 2 1%
CCBS 76 19%
Coral 14 4%
Cuenca 17 4%
El Caracol 3 1%
Mall del Rio 89 | 22%
Mercado 9 2%
Milenium Plaza 2 1%
Monay Shopping 5 1%
Ninguno 9 2%
Patricks 19 5%
Sexi locuras 2 1%
Supermaxi 24 6%
Tatys Boutique 2 1%
Tia 3 1%
Tiendas particulares 18 5%
Zaz 3 1%
N/r 11 3%
TOTAL 396 | 100%

De acuerdo con los resultados obtenidos un 22% realizan sus compras en el Mall del Rio
de la ciudad de Cuenca, con una minima diferencia sabemos que el 21% de las personas
realizan constantemente sus compras en el Aki, lo que nos permite identificar la
principal competencia que tiene el Complejo Comercial Bartolomé Serrano, sin
embargo el mismo muestra un porcentaje significativo de preferencia por las personas
para realizar sus compras, en menores porcentajes las personas mencionan lugares
preferentes para sus compras ya sea en la misma ciudad como Patrick’s Boutique, en el
Mercado, tienes particulares de la ciudad o en Cuenca como tenemos por ejemplo el
Supermaxi, Coral Rio, Milenium Plaza, Monay Shopping y en diferentes sitios de la

ciudad de Cuenca.



PREGUNTA 7

- Qué implementaria usted en el CCBS para que sea mas atractivo?

servicioa domicilio
precios hajos
parqueadero gratuito
n/r

locales de ropa
locales de comida
licoreria
jugueteria
hipermarket

flores

mayor espacio
conciertos

cine

calidad internet
bazar

acceso a los balcones
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acceso a los balcones 3 1%
locales de accesorios y bisuteria 2 0%
local de atencion al cliente 3 1%
bazar 2 0%
bolos 3 1%
cabinas telefonicas 1 0%
calidad internet 4 1%
camara de vigilancia 1 0%
casino 1 0%
cine 134 30%
comida rapida 29 6%
comodidad 2 0%
conciertos 3 1%
diversidad de productos y marcas 8 2%
entretenimiento infantil 11 2%
mayor espacio 15 3%
eventos para nifios, jovenes y adultos 18 4%
ferreteria 1 0%
flores 3 1%
gimnasio 2 0%
gradas electricas 8 2%
hipermarket 3 1%
interruptores 16 4%
juegos 17 4%
jugueteria 3 1%
karaoke 2 0%
local de libros 2 0%
licoreria 1 0%
local de mascotas 2 0%
locales buenos 41 9%
locales de comida 7 2%
locales de deportes 4 1%
locales de musica 7 2%
locales de ropa 10 2%
local para pagar todos los servicios bésicos 1 0%
modelos 4 1%
n/r 21 5%
nada 20 4%
ofertas 2 0%
parqueadero gratuito 2 0%
peluqueria 1 0%
plantas 2 0%
precios bajos 8 2%
promocion y publicidad 13 3%
publicidad a nivel nacional 2 0%
servicio a domicilio 1 0%
torneos 1 0%
televisores 3 1%
TOTAL 450 100%




Para crear mayor atractivo dentro del Complejo Comercial Bartolomé Serrano un 30%
de las personas sugieren implementar salas de cine, proponen también la apertura de
locales nuevos que sean mas novedosos y con por los ya existentes piensan que
deberian realizar promociones y publicidad, otros prefieren que se implemente mas
locales de comida rapida para obviamente asi tener mayores opciones en el momento de
consumir en el patio de comidas, para aquellos que visitan el Complejo Comercial por
el uso del internet gratuito sugieren que se renueve la calidad del internet y que se
implementen mas interruptores para mayor comodidad, otros consideran una alternativa

el ampliar el lugar, realizar mas eventos para nifios, jovenes y adultos.

PREGUNTA 8

.Qué aspectos mejoraria en el centro comercial?

60
50 &
u
A0 !
=y - .
| _ B
20 | = |
- 5 = EEE -
5 = EE S =
20 | o | | | | | B
10-—'—'—' b I—I I—I—I—l I—l_ l
u | I | AR NN - _nn E RN RN [ ]
gl=—=— 0 =« B0 N «on _ HEEEIIN.BEBNN-_BEBNN_BPQEN-.n®h
W £ 0 C 0 0 C ¥ wo NS D0 YW WwECC T E Y YNE @S w YO w O
» Neo ™ o A — | O = W Lt . o "
59358922988 fcesstes gz
S g5 @B "eB8539RB5520E8fagcesyg =tsegdE g
s2c8 27385 ,;2%8¢8z8c£EezE==2 £°5s8 £ w7
a5 & O © = L = = I = g o 7 < b " =
T = € T 5 - - = - = t = h=] = ®
2 £ 5 2z 3} T ° = s B = - —
L 50 o ksl k= = =] o @
T e s Y3 o E T £ S ©
< g%% S L - - o
= = @ = = = 2 =]
2 ®33 5 3 e g
2 EE R
a T 5 Z
I T
(=1
™




acceso para discapacitados 1 0%
administracion 1 0%
aire acondicionado 1 0%
ambiente y decoracion 6 1%
ampliar el parqueadero 2 0%
aseo 16 4%
atencion 33 8%
bafios 22 5%
calidad de productos 2 0%
crédito 3 1%
cubierta en los patios 1 0%
distribucion 14 3%
diversidad de productos 11 3%
espacio 7 2%
eventos 8 2%
horarios 8 2%
iluminacioén 2 0%
imagen 4 1%
informacion 4 1%
infraestructura 31 8%
internet 22 5%
juegos 2 0%
locales 39 9%
n/r 34 8%
nada 52 | 13%
Publicidad, ofertas y promociones de locales 14 3%
orden 1 0%
patio de comidas 27 7%
precios 14 3%
ruido 8 2%
sillas y mesas 2 0%
todo 3 1%
vigilancia 18 4%
TOTAL 413 [100%




De acuerdo con los resultados obtenidos determinamos que hay personas para su
criterio, si mejorarian muchos aspectos del Complejo Comercial Bartolomé Serrano
como son principalmente los locales e islas que deben ofrecer mejores precios, la
atencion en varios de ellos, el aseo en general priorizando la limpieza y cuidado
constante de los bafios, la vigilancia debe ser mas eficiente, en cuanto a la infraestructura
sugieren que se le dé mayor atencion al igual que la distribucion del espacio, una mejora
en el patio de comidas, un mejor ambiente y mayor decoracion. Sin embargo segun los
criterios de algunas personas encuestadas no mejorarian nada en el Complejo Comercial

lo que nos indica que estan conformes con lo existente.
PREGUNTA 9

.Se ha encontrado con algin problema dentro del CCBS?

Si 65 17%
No 316 83%
Total 381 100%
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Conforme con los resultados obtenidos la mayoria de las personas encuestadas que
representan un 83% no han tenido problema alguno en el Complejo Comercia Bartolomé
Serrano y un total de 65 personas que corresponden a un 17% se han encontrado con

problemas dentro del Complejo Comercial, principalmente con el servicio de internet



inalambrico, ciertos problemas con el personal de vigilancia y aseo en cuanto al trato, la
muy visible falta de aseo y cuidado en los bafios, la falta de respeto por parte de jovenes
que visitan el Complejo Comercial que se encuentran tomando y en ocasiones participan

en peleas entre otros problemas mas que se detallan a continuacion.

el lugar es aburrido
muchos jovenes tomando e irrespetuosos
mala atencion

bafios sucios

comida de baja calidad o comida pasados
explosion de un cilindro de cola

gas explosivo

gradas y pisos resvalosas
locales cerrados

impuestos por tarjeta de credito
internet

juegos

ladrones

personal de limpieza

locales no duran

mucho ruido

no hay credito

no hay informacion de tiendas
parqueadero

peleas

personal de vigilancia
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Relacion compra e ingresos

Al realizar el analisis de la relacion entre ingreso y compra, pudimos determinar que la

gran mayoria de personas que realizan

Bartolomé Serrano tienen ingresos promedios de 600 dolares o mas, que representan un

40% demostrando con son los que mas actividad comercial generan dentro del Complejo

Comercial,

promedio de entre 0 a 200 dodlares, las personas con ingresos de entre 200 a 400 ddlares

y 400 a 600 dolares representan un 20% y 15% respectivamente que de igual manera

generan actividad comercial pero en menor nivel.

compras dentro del Complejo Comercial

seguida por un 24% de personas que realizan compran con un ingreso

0-200 34 24%

200-400 28 20%

400-600 21 15%

600 o mas 56 40%

TOTAL 139] 100%
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ELABORACION DE ENCUESTAS A CLIENTES INTERNOS

Como dijimos anteriormente la técnica encuesta nos permitird recopilar mediante
preguntas que midan diversas variables para obtener los mejores resultados, pero en este
caso la aplicaremos a los clientes internes, es decir a los arrendatarios del Complejo

Comercial Bartolomé serrano.

La muestra sera la poblacion total es decir los 52 locales que conforman este Complejo

Comercial.

Formulario de encuesta

Fecha:

Nombre del local:

Horario de atencion:

.Se siente respaldado por la administracion?
Si

No

En ciertas ocasiones (explique en qué ocasiones)

JPor qué razon puso su negocio en el CCBS?

;Implementa publicidad en su local o isla?

.Qué tan importante es para usted la relacion administracion-arrendatario?
Muy importante

Importante



Poco importante
Nada importante
Como son sus ventas.
Excelentes

Buenas

Regulares

Malas

Que implementaria o cambiaria dentro del CCBS para que funcione mejor.

Segiin su criterio la administracion esta siendo eficiente
Si
No

Sus opiniones o sugerencia han sido bien recibidas por la administracion o el

municipio

Si

No

Tienen capacitaciones
Si

No

En caso afirmativo ;cada cuanto tiempo y de qué se tratan las mismas?

Qu¢ piensa del personal de aseo, vigilancia y mantenimiento



Llena sus expectativas
Deja mucho que desear

,Qué recomendaria usted para un mejor funcionamiento del CCBS?

,Cree usted que el tamafio del CCBS sea el adecuado?
Si
No

.Se comprometeria a trabajar conjuntamente con la administracion para lograr un

REPOCISIONAMIENTO?

Si

No

.Piensa usted que el hacer alianzas, publicidad y/o promociones depende de?
La administracion

La municipalidad

El duefio del local

Las encuestas se las puede observar en el Anexo 8.



Analisis de informacion y resultados

Se pretendian realizar 52 encuestas una por cada local, pero solo se hicieron

continuacion detallamos porque se dieron estos resultados:

Locales encuestados

LOCALES TOTAL PROMEDIO

Locales encuestados 37 71%
Locales cerrados 6 12%
Locales que no brindan informacion 9 17%

Total 52 100%

Locales que no brindan
informacién
Locales cerrados @ Seriesl

Los locales que conforman estas listas son:

37 a



LOCALES ENCUESTADOS
Las Delicias de Moyas

El Mundo de las Especias 2
La Gran Manzana
Dannyles

La Moda Bisuteria Shop
Exclusive Things

Yogurt Persa

Café lojano

Jori Bordados

Tostoni

The Princess boutique
Elegant

Pasarela Boutique
Moviphone

Igame

Semertaz

Very Sexy

Textiles y bordados MCG
Areldi

Golden Games

Alex Fashion La Higuera
D’Magy

Urbano

Tventas

Chatos

Tutto Fredo Heladeria

A Mordiscos

Cofiteria

Aero A87 Store

Aerogal Aerolinea
Artesanias Azogues
Softly gifts & cards
Centro de Atencion al cliente Claro
Referee

Master Flash

La Bella italia

Crazy’s Play

Koko’s Fashion

Que representan el 71% de los locales que existen en el Complejo Comercial Bartolomé

Serrano y por lo que pudimos sacar informacion muy valiosa para la investigacion.



LOCALES CERRADOS

Magquefio

Garabatos

Maria Kanela

Concejo Cantonal de la Nifies y Adolescencia
Kommo

Isla de accesorios

Estos locales representan el 12 % del total. Los locales de Maquefio, Maria Kanela,
Komo y el Concejo Cantonal de la Nifiez estan cerrados permanentemente; y los locales
de Garabatos y la isla de accesorios que no registra nombre solo temporalmente por falta

de interés de los duenios de los mismos en abrir.

LOCALES QUE NO BRINDAN INFORMACION
Babyshop

Empresa Electrica S.A

Emapal EP

Farmacenter San Martin

La Bodega

Yanbal

Maxinet

Fragancias y Novedades

Ara Café

Un 17% de los locales no nos facilitaron informacion dandonos razones que se

fundamentaban en: falta de tiempo, no saben que responder, miedo a la administracion.



Los locales encuestados nos muestran que se manejan en el horario siguiente:

Desde Hasta Total Promedio
7:20 n/r 1 3%
7:30 20:30 1 3%
8:00 19:00 1 3%
9:00 20:00 1 3%
9:00 18:00 2 5%
9:00 21:00 5 14%
9:00 20:00 1 3%
9:30 19:00 1 3%
9:30 20:00 1 3%
9:30 18:30 1 3%

10:00 20:00 18 49%
10:00 19:45 1 3%
10:00 22:00 1 3%
11:00 n/'r 1 3%
n/r n/r 1 3%
Total General 37 100%
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Segun las encuestas realizadas la mayoria de los locales manejan un horario de 10:00 am

hasta 20:00 pm teniendo un porcentaje del 49%.

Los resultados de cada una de las preguntas de la encuesta son:

PREGUNTA 1

.Se siente respaldado por la administracion?

Respuesta Total Promedio
Si 23 62%
No 13 35%
En ciertos ocasiones 1 3%
Total 37 100%

40
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Si No

En ciertos Total
ocasiones

El 62% de las personas duefias de los locales se sienten respaldados

por la

administracion a con una diferencia del 27% de las personas que no se sienten

respaldadas.

Quienes se sienten respaldados por la administracion argumentan hacerlo en las

siguientes ocasiones:



Respuesta Total
no hay administracion
cuando hay problemas
cuando hay robos
en cualquier inconveniente

—t o | = —

M no hay administracion

B cuando hay problemas

I cuando hay robos

H en cualquier
inconveniente

PREGUNTA 2

JPor qué razon puso su negocio en el CCBS?

Respuesta Total Promedio

El arriendo es econdmico 2 5%
Tenia buena acogida 1 3%
No habia competencia 1 3%
Tenia buena concurrencia de gente 2 5%
El servicio que prestamos no existia 2 5%
Es una fuente de trabajo 1 3%
Para incrementar las ventas 4 10%
n'r 4 10%
Parecia un lugar estratégico 1 3%
Era un lugar con prestigio 2 5%
Al principio daba rentabilidad 4 10%
Tiene respaldo del municipio 1 3%
Tiene buena ubicacion 9 23%
Es el unico CC en la ciudad 6 15%

Total 40 100%




Es ei unico CC en ia ciudad

Tiene buena ubicacion

Tiene respaldo del municipio

m Total

rr

La razén mas fuerte por la que se puso un negocio en el CCBS es su ubicacion con un
porcentaje del 25% también porque es el primer centro comercial en la ciudad de
Azogues, muchos de los encuestas afirman haber puesto su negocio porqué parecia un
lugar rentable, para aumentar sus ventas, tenia buena acogida pero con el tiempo no ha

sido asi.
PREGUNTA 3

JImplementa publicidad en su local o isla?

Respuesta Total Promedio
Si 14 38%
No 17 46%
a veces 4 11%
n/r 2 5%

Total 37 100%




Un 46% de los locales no implementan publicidad en sus locales lo que muestra una

gran falencia para retener clientes.

»

aveces -
No —

Si

M Series]

PREGUNTA 4

.Qué tan importante es para usted la relacion administracion-arrendatario?

Respuesta Total Promedio
Muy importante 24 65%
Importante 9 24%
poco importante 4 11%
Nada importante 0 0%

Total 37 100%

24 de los locales que representan un 65% del total opinan que la relacion de ellos con el

administrador en muy importante, algo que es bueno que tengan claro ambas partes.



importante

importante

importante

PREGUNTA 5

. Coémo son sus ventas?

Respuesta Total Promedio
Excelentes 3 8%
Buenas 17 46%
Regulares 13 35%
Malas 2 5%
n'r 2 5%

Total 37 100%

n/r

Malas

Regulares

Buenas

Excelentes

A

M Seriesl




Tan solo un 3% de los locales registran ventas excelentes y entre ventas buenas 46% y
regulares 35% hay poca diferencia (4 locales) algo que preocupa y muestra que la

rentabilidad general del CCBS no es tan buena.
PREGUNTA 6

Que implementaria o cambiaria dentro del CCBS para que funcione mejor.

Respuesta Total [Promedio
La administracion 3 6%
Cajeros automaticos 1 2%
Capacitaciones 1 2%
Cine 2 4%
Eventos 9 18%
Infraestructura 1 2%
Patio de comidas 2 4%
Menos ruido 1 2%
n/'r 1 2%
Nada 3 6%
Parqueo gratuito 1 2%
Precios bajos 1 2%
Privacidad de cada local 1 2%
Publicidad 9 18%
Respeto de la franquicia de cada loc 2 4%
Reuniones entre arrendatarios 3 6%
Todo esta bien 1 2%
Variedad de productos 2 4%
Seguridad 5 10%
Total 49 100%

Entre lo que se implementaria o cambiaria dentro del CCBS la mayoria de locales
desean mas eventos y con mejor calidad 18%, una mejor publicidad 18% y un mejor

personal de vigilancia que les brinde seguridad 10%.
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PREGUNTA 7

Segun su criterio, ;la administracion esta siendo eficiente?

Respuesta Total Promedio
Si 18 49%
No 18 49%
n/r 1 3%

Total 37 100%
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Las opiniones entre que la administracion si es eficiente y que no lo es, es de un

porcentaje igual del 49% algo que deja mucho que pensar sobre el funcionamiento de la

administracion.

PREGUNTA 8

Sus opiniones o sugerencia han sido bien recibidas por la administracion o el

municipio

Un 49% responde que si opinan o sugieren algo son escuchados aunque que le hagan o
no caso es otro tema ya que con la pregunta anterior es notable que ellos opinen pero la

administracion decide y que con esto no es tan eficiente. Ademas un 43% dicen que no

Respuesta Total Promedio
Si 18 49%
No 16 43%
A veces 2 5%
No ha habido sugerencias 1 3%
Total 37 100%

han sido escuchados.
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PREGUNTA 9

. Tienen capacitaciones?

Respuesta Total |Promedio
Si 11 30%
No 25 68%
n/r 1 3%
Total 37 100%
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Un 68% del total responden que no han tenido capacitaciones.

El 30% que dicen si haber tenido capacitaciones explican que las tuvieron una sola vez

el ano anterior 56% y que especialmente se trataron sobre marketing y métodos de venta.

Cada que tiempo Total Promedio

2 veces al afio 1 11%

una sola vez el afno antq 5 56%

cada 3 meses 1 11%

de vez en cuando 1 11%

hace tiempo 1 11%
Total 9 100%

W 2 veces al afio

B unasola vez el
afo anterior

cada 3 meses

W devezen
cuando

 hace tiempo

De que se trataron | Total Promedio
control en horarios 1 8%
liderazgo de negocios 1 8%
marketing 2 17%
mercaderia 1 8%
metodos de venta 2 17%
precios 1 8%
RRHH 1 8%
atencion al cliente 3 25%
Total 12 100%




PREGUNTA 10

.Qué piensa del personal de aseo, vigilancia y mantenimiento?

Respuesta Total |Promedio
Llena sus expectativas 19 51%
Deja mucho que desear 18 49%
n/r 2 5%
Total 37 100%

La diferencia de las respuestas es minima tan solo un 2% aunque los encuestados han
recalcado que poco a poco este personal ha mejorado pero que falta personal pues por
ejemplo en las noches se queda solo uno de vigilancia y es peligroso y los de aseo

mantienen limpio ciertas partes nada mas.

Deja mucho que desear

Liena sus expectativas

8]
n
[
0
s
n
P
Q




PREGUNTA 11

.Qué recomendaria usted para un mejor funcionamiento del CCBS?

Respuesta Total Promedio

Abrir los locales todos los dias y pronto 2 5%
Cobrar arriendos bajos 1 2%
Bajar precios de los productos 1 2%
Mayor colaboracion de los arrendatarios 1 2%
Realizar mas eventos 4 9%
Mejorar la administracion 8 19%
Mejorar el ambiente 2 5%
Mejorar el patio de comidas 1 2%
Mejorar el personal de vigilancia y aseo 4 9%
n/r 4 9%
mayor preocupacion del alcalde 1 2%
Privatizacion del CCBS 1 2%
Promociones en fechas especiales 1 2%
Publicidad 11 26%
Variedad 1 2%

Total 43 100%

Esta pregunta tiene mucha relacion con la pregunta 6 y las respuestas son muy similares,
los duefios de los locales buscan mas publicidad 26%, una mejor administracion 19%,

realizas mas eventos 9%, y mejorar el personal de vigilancia y aseo 9%.
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.Cree usted que el tamafio del CCBS sea el adecuado?

Respuesta Total Promedio
Si 25 68%
No 11 30%
n'r 1 3%
Total 37 100%

Un 68% del total piensa que el tamafio del CCBS es el adecuado ya que la ciudad es
pequefia, y un 30% opina lo contrario. Aqui vemos que se contradicen mucho con los

clientes ya que ellos si desean un centro comercial mas amplio.
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PREGUNTA 13

.Se comprometeria a trabajar conjuntamente con la administracion para lograr un

REPOCISIONAMIENTO?

Respuesta Total Promedio
Si 33 89%
No 3 8%
n'r 1 3%
Total 37 100%
35 1
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La mayoria de personas encuestadas 89% estan dispuestas a trabajar en conjunto con la

administracion para lograr asi un reposicionamiento y mejorar sus ventas.
PREGUNTA 14

. Piensa usted que el hacer alianzas, publicidad y/o promociones depende de?

Respuesta Total Promedio
La Administracion 18 42%
El Municipio 8 19%
El duefio del local 9 21%
Todas las anteriores 8 19%
Total 43 100%
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Un 42% de los encuestados piensan que la administracion es la responsable de hacer
alianzas, publicidad y/o promociones, algo que nos muestra que estain muy equivocados
ya que eso depende de ellos, que no deberian esperar solo que la administracion haga

todo.



CONCLUSION DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

Conforme a las tres diferentes técnicas de investigacion de mercado que implementamos
podemos concluir que las ineficiencias que presenta el Complejo Comercial Bartolomé
Serrano estan presentes tanto en los clientes internos como en los externos, ineficiencia
que se presenta en la administracion, el aseo, la publicidad, la vigilancia y los eventos,
claro que para el administrador estas no son debilidades sino fortalezas del CCBS. Los
clientes internos encuentran a la administracion como el responsable de buscar una
mejora continua para sus locales sin darse cuenta que esto deberia ser un trabajo en

equipo.

Al realizar la observacion no se llego a la misma conclusion que con las encuestas de
los clientes internos pues podriamos asegurar que no presentan la misma preocupacion
que muestran al ser encuestados, abren tarde sus locales, no dan un buen servicio al

cliente, no hacen publicidad, y a veces ni siquiera abren los locales

Mediante todos los resultados obtenidos plantearemos estrategias de mejora tanto para la
administracion, para los arrendatarios y para todos los clientes potenciales y futuros

clientes.
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ELABORACION DE ESTRATEGIAS PARA REPOCISIONAR EL COMPLEJO
COMERCIAL

ESTRATEGIA DE SEGMENTACION

El Complgjo Comercia Bartolomé Serrano al segmentar adecuadamente el mercado al
que se dirigira puede conocer bien al mismo y concentrarse para satisfacer a cada uno de

sus clientes.

Segmento de mer cado

Poblacion Azogues
Sexo Femenino y Masculino
Edad 13-65
Zona Urbana 100%
Rural 50%
I ngresos 200-més de 600

Segmento de mercado a largo plazo

Poblacion Azuay y Canar 80%
Sexo Femenino y Masculino
Edad 13-65
Zona Urbana 100%

Rural 75%
Ingresos 200-més de 600




Caracteristicas de los segmentos

L as personas que queremos enganchar para que compren los productos y/o utilicen los
servicios del Complejo Comercial Bartolomé Serrano tienen un nivel econdmico medio
y medio alto esto lo divide en 2 segmentos a satisfacer ya que segun lo que observamos
durante un mes son quienes Mas compran, estas personas buscan marcas conocidas y
estan dispuestas a gastar en un buen producto, los jovenes de 13 a 21 afios son alin mas
exigentes ellos le ven al Complejo como la Unica opcion dentro de la ciudad por eso

asisten al lugar més no por gusto o para comprar ago.

Dimensiones:
Para dimensionar nuestro mercado vamos a tomar en cuenta los datos de las provincias
de Cafar, Azuay y Loja, contando con toda el &rea urbana de estas provinciasy con tan

solo e 5 % del arearura de cada unade las mismas.

Provincias [Total Area Urbana |Total Area Rural |Total Poblacion a Segmentarse
Cahar 116.955 5875,6 122.831
Azuay 457.041 12865 469.906
Loja 242.571 10211,9 252.783

Total 845.520

[Resultadu ue 5% del total de rea rural de cada provincia

De estos datos nuestr o dimensionamiento ser a:

Mercado Total: A largo plazo queremos sin dudar ser conocidos por lo menos en 3
provincias de la region del Austro, las provincias de Cafar, Azuay y Loja es nuestra
meta final, que personas de cualquier parte de estas provincias lleguen a conocer y
comprar en e “Bartolomé Serrano”. Considerando la capacidad del Complejo Comercial

Bartolomé Serrano abarcaremos:

Canar 36849 30%
Azuay 70486 15%
Loja 12639 5%




Mercado Potencial: Por la falta de recursos econdmicos con los que cuenta el CCBS

nuestro mercado potencial a cubrir en 10 afios de la poblacién antes mencionada sera

Caiar 18425 15%
Azuay 42292 9%
Loja 2528 1%

Mercado Meta: A 5 afios llegariamos a cubrir del mercado total solo de Canar y Azuay

un:

Caiar 12283 10%
Azuay 23495 5%

Mer cado Objetivo: Nuestro mercado objetivo a 2 afios es Cafiar con:

| Cafiar | 2457| 2%|
Totales:
Mercado Total 50%|n afios 119.974
M ercado Potencial 25%]10 afios 63.244
Mercado M eta 15%]|5 anos 35.778
Mercado Objetivo 2%|2 afos 2.457

Segun los resultados de censo 2010 del INEC.

2.457

35.778

B Mercado Total
B Mercado Potencial

Mercado Meta

B Mercado Objetivo




Iremos llegando a estos mercados dividiendo €l segmento principal especificado en
varios segmentos para asi satisfacer a cada uno de los clientes y futuros clientes, es decir
satisfacer a los jovenes, adultos, personas con buenos ingresos y personas sin ingresos

analizando lo que cada uno de ellos desea y necesita.

El objetivo minimo de personas que visiten y compren en e Complejo Comercial

Bartolomé Serrano a cumplir con cada mercado es:

Mercado |Total de poblacion a segmentarse |Personaspor mesa visitar

Total 119974 3999
Potencial 63244 2108
Meta 35778 1193
Objetivo 2457 82

ESTRATEGIA BALANCE SCORE CARD

Al determinar un correcto concepto de la empresay su naturaleza, a quien le sirven, los
principiosy los valores bgjo los cuaes deben funcionar y lo que €l futuro de su empresa
debe ser hace que el CCBS sepa bien a donde se dirige. Permitiéndole también que su
organizacion esté en capacidad de influir en su medio, en vez de reaccionar aé, al igual
que le va a permitir tener una mayor conciencia sobre amenazas 'y mayor comprension
de sus capacidades. Al ir formulando constantemente estrategias e ir comprendiendo la
importancia de cada una de las variables del BSC llevara a CCBS a superarse en un
mercado competitivo, con la capacidad de cambiar e juego estratégico de ser necesario,
dando evidenciade laflexibilidad estratégica.



VISION

Perspectiva ﬁ Perspectiva
Clientes Financiera

Ruta

A
Formulacién de Estratégica
e Estrategias
A
£ g
|3
2 RX-XS1
8 MISTON
-
c £
2
] Implementacicn de
.E Estrategias
=

L

Perspectiva Interna “ Perspectiva
Aprendizaje

DECISIONES ESTRATEGICAS

Prevision Planificacion Organizacidn Integracidn  Direccidn Contro!

|
CAMEIAR EL JUEGO ESTRATEGICO / l
Parte Gerencial

necesaria

Fuente: Ing. Xavier Ortega, Gerencia Estratégica 2010

Per spectiva Cliente

Una perspectiva desde €l cliente nos va a permitir crear una herramienta Util para
lograr tener y mantener una relacion estable y constante con las personas,
considerando y evaluando cada unas de sus caracteristicas las mismas que nos
concederan la oportunidad de llegar a establecer una fidelizacion, por gemplo
considerar los comentarios 0 sugerencias que comunmente hacen las personas
gue visitan los locales, brindar mayor y mejor servicio, un buen trato no resulta
costoso més bien generar recompra, obviamente sin descuidar la calidad y
utilidad del producto. Paralo cual cadaloca e isla debera crear e implementar
formas para identificar de mejor manera las necesidades de sus clientes, sin dgjar
de lado €l compromiso que debe adquirir la administracién con cada uno de los
arrendatarios brindandoles las herramientas necesarias como pueden ser €
ofrecer capacitaciones que resulten Utiles para un manejo mas eficiente de sus

Negocios.



Per spectiva Financiera

En cuanto a una perspectiva financiera es necesario considerar aspectos
primordiales como la liquidez que es absolutamente necesaria para lograr
cumplir con unaruta estratégica, es decir crear mayor actividad econémica con €l
incremento de las ventas, manteniendo la idea general de trabgjar todos en

conjunto para el bien del Complejo.

También consideramos la inversion de los accionistas y proponemos que se
deberia hacer una reunion y presentar una interesante e innegable propuesta a
personas que pudieran convertirse en inversionistas, pues que e complgo
comercial Bartolomé Serrano pertenezca a municipio representa una ventgja
porgue es una institucion conociday de prestigio la que la conduce pero ala vez
tiene desventgjas a no prestarle el interés ni & presupuesto suficientes por lo que
el incorporar accionistas privados brindaria una mayor inverson y

financiamiento ala empresa.

Per spectiva Aprendizaje

Lo que comprende esencialmente una perspectiva de aprendizaje es poner a
consideracion laimportancia que tiene e saber de la competencia para identificar
en qué aspectos mejorar, es decir, es del agrado de las personas visitar un centro
comercial que reflgje una imagen limpia en donde encuentra satisfaccion ya sea
Unicamente con mirarlo, pues bien el aprendizaje es tomar en cuenta aspectos
como este para realizar las necesarias modificaciones en el CCBS incrementando
el aseo, especidmente el de los bafios, mayor mantenimientos en el patio de
comidas etc. Identificar de qué manera puede recuperar €l interés de las personas
ya sea mediante una publicidad mas fuerte, la realizacién de mas eventos o la
realizacion de los mismos con patrocinios de entidades reconocidas en toda la
ciudad como lo ha venido haciendo el Centro Comercia Monay Shopping para
quien la publicidad y promociones agresivas le estan permitiendo general mayor
interés en las personas. Brindar constantemente a |os arrendatarios capacitaciones
como por eemplo sobre como emplear oportunamente publicidad y lanzar

promociones, asi |0s mismos podran aprovechar por temporadas e incrementar €l



comercio pues solamente asi el Complgjo Comercia estara fortaleciendo y

apa ancando un progreso atodo su personal.

Per spectiva Interna

Al tener una perspectivainternael CCBS podrd mejorar la manera de percepcion
de las personas y por ende se proyectaria una buena imagen del Centro
Comercid, inicialmente ofreciendo productos y servicios de calidad para lo cual
la Administracion deberia intervenir verificando que los productos que se
ofrezcan sean aptosy seguros para el uso o consumo de todo sus clientes, pues de
existir algin inconveniente la imagen del CCBS se veria afectada como ya
ocurrio tiempo atras, en un loca de comida. De igual manera es conveniente
contar con una excelente logistica aun mas ya que en el complego existe un local
comercial “La Bodega’ al que se podria categorizar como un supermercado al
gue € ingreso de productos es constante y lo ideal es que estos arreglos se
realicen a horas fuera de atencion a publico o de tal forma que no resulte
molesto ni poco agradable para la vista de las personas ya que de ser vistos puede
causar incomodidad y reflgjaria una falta de organizacion de los locales y por
ende del Complegjo Comercial. Otra forma de crear una mejor perspectiva interna
es lograr el cumplimiento de las politicas internas que forman parte de lafilosofia

empresarial.

Con un manejo através del BSC se creara competitividad estratégica que resultara Util y
le permitira encontrar al CCBS un equilibrio entre el corto y mediano plazo, es decir,
trabgjar en la implementacion y mejora de varios aspectos como marketing, finanzas,
talento humano, etc. para encontrar la “ruta estratégica’ e ir desde la Mision (corto
plazo), hacia la Visiéon (largo plazo) de llegar a ser el nimero uno, logrando que su
rentabilidad sea mayor a la media del mercado y de no estar obteniendo dicha
rentabilidad se deberia cambiar el juego estratégico tomando decisiones estratégicas y
mejorando no solo laruta estratégica parala empresa, sino también paralos clientesy es
por ello que se debe aplicar la estrategia del BSC para que la administracion tome a
consideracion y empiece a encaminarse hacia € reposicionamiento del Complego

Comercia Bartolomé Serrano de la ciudad de Azogues.



Al romper paradigmas el Complejo Comercia Bartolomé Serrano se |legara a posicionar
con mucha facilidad a lograr ser una empresa innovadora que preste productos y

servicios nuevos en la ciudad de Azogues.

ESTRATEGIASEN EL MIX DEL CCBS

Este grupo de estrategias consisten en acciones que se llevaran a cabo para lograr un
determinado objetivo relacionado con e marketing, en nuestro caso para captar un

mayor nimero de clientes, incentivar las ventasy dar a conocer €l servicio del CCBS.

PRODUCTO:
Consideramos como producto o servicio del COMPLEJO COMERCIAL
BARTOLOME SERRANO atodosloslocaleseidas.

Para plantear las estrategias a portafolio de producto del CCBS se analizara la Matriz
BCG.
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Fuente: Libro: Marketing de Kotler. Philip Kotler. Cap. 1. El marketing y € proceso
de marketing. Pag. 50.
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Fuente: BENJAMIN DIAZ VILLANUEVA, Conoce laMatriz BCG,
El méodo delaMatriz BCG.

El plan es llevarle al Complejo Comercial de un producto perro gque esta en declive y
gue no genera ingresos a un producto vaca pues no se necesita tantainversion y deja una
muy buena rentabilidad a esto pretendemos llegar mediante las siguientes decisiones

estratégicas.

De principio para € funcionamiento de todos estos componentes buscamos la
motivaciéon a cambio en la administracién, es decir la administracién en conjunto debe

estar abierto para explorar nuevas estrategias aplicarlasy seguir mejorando.

De acuerdo a los resultados obtenidos en € primer y segundo capitulo recomendamos

aplicar las siguientes estrategias.
Locales

e Incluir nuevos locales con producto diferentes. Nuevas lineas de productos y/o

servicios que se presten dentro del CCBS
« Ampliar lalineade servicios del patio de comidas.

o Laadministracién debe estar pendiente de la calidad de los productos y/o servicios

gue se ofrecen dentro de cadalocal eisladel Complejo comercial.

e Trabgar en la posbilidad de adecuar un cine por lo menos con 2 salas, esto de

seguro llama alos clientes a estar en constante visitadel Bartolomé Serrano



e Incluir nuevos servicios a cliente, que les brinden al cliente un mayor disfrute del
servicio, por giemplo servicio de mantenimiento de equipo tecnoldgico, nuevas
facilidades de pago, una mayor asesoria en la compra, informacion sobre todos los

|ocales, sefial etica

| NO FUMAR |

L oslocales deben hacer Alianzas Estratégicas:

Al hacer dianzas estratégicas se incrementaran la ventas y aseguran una mayor
rentabilidad parael CCBS

Las dianzas estratégicas ayudaran a que los clientes busquen y encuentren buenas

marcas.

e Incluir cgjeros automaticos del banco bolivariano del pichinchay la JEP

e PizzaHut,
e D& BON



e Payless Sho&s@ Pa gl@SS

marathon
SPORTS
e Marathon Sport

w

e TOTTOTemo

Musicalisimo
e Musicalismo ~

. COLINEAL
e Colined
Una isla que cuente con marcas como:

e HUGO BOSS, LACOSTE, DIESEL, FOSSIL, GUESS

g

- -

Marcas locales como:

e Patrick’s

e Papilandia

e Casalevis

e Ampliar los servicios que se pagan por giemplo incluir internet, y teléfono para

asi poder todos |os servicios bésicos dentro de un solo lugar.

Local derevistas, periddicosy juegos de suerte loterias, pozo millonario, etc.

=3

LOTERIA
NACIONAL

Hay que evaluar los locales e idas ya establecidas ver cuales no son rentables y

reemplazarlas con las marcas que si vendan.



PRECIO:
Al precio se lo considera como una variable de marketing més importante y la de mayor
frecuencia en la toma de decisiones, pues el mismo debe tener relacion con el logro de

las metas organizacionales y de obviamente de marketing.

Para el manejo de los precios de los productos y servicios que se ofrecen es necesario
tener un control y conocimiento de la demanda, saber de la competencia para lograr

caracteristicas que los distingay les permita ser los lideres dentro del mercado.

Se deben contar con productos de precios atos y otros con precios bagjos asi
acapararemos a todo nuestro segmento, se podria aprovechar de megjor manera ciertas
fechas en las que se pueden realizar modificaciones en € precio aunque este seria un

aspecto de trabajo conjunto con la promocion.

Debido que para muchos de los locales del CCBS la competencia es muy significativay
mucho mas por la apreciacion de las personas sobre |os “ precios atos’ que se ofrecen en
el Complgo (s ala final en tiendas cercanas a mismo se puede encontrar e mismo
producto a precios mas madicos), se deberiaimplementar nuevas politicas sobre precios,
evaluar si su producto realmente vale lo que piden y desde luego tomar referencia parala
fijacion de precios en la competencia para generar mayor competitividad ya sea
ofreciendo un precio similar 0 uno superior pero que no resulte excesivo para brindar la
oportunidad de que las personas presten mayor interés por adquirir un producto dentro

del CCBS, es aqui donde se pueden combinar varios aspectos como:

e Mgorar laatencion, seleccionando el personal adecuado para su negocio.

e Brindar confianzay asesoramiento no solo para quienes realicen la compra, sino
también para aguellos que sientan interés o curiosidad por cierto producto.

e Generar un mayor atractivo visual en su local o isla en e cual sentan
comodidad y desde luego libertad.

e Cdlidad en los productos, es decir, utilizar los precios como un indicador de
calidad.

e Precios de descuento



e Tomar a consideracion las necesidades, sugerencias, comentarios que las
personas tengan con relacion alos productos o servicios de |os negocios.

e Servicio post-venta

Lainfluenciay buenaimplementacion de estas caracteristicas, seran el camino hacia la
preferencia e incremento de compra en e CCBS pues de esta forma los locales e islas
podréan ir recuperando rentabilidad, incluso la misma administracion podria considerar la
opcién de incrementar |os precios de arriendo que por ahora a comparacion de locales

comerciales por el centro de la ciudad no son elevados.

También consideramos que la complementacion de mayor valor en servicio 0 mayores
caracteristicas diferenciales en productos y servicios serian estrategias que ayudan para
que €l precio sea relevante para las personas y asi las mismas seleccionen realizar sus
compras en e Complgjo que en otro lugar de la ciudad, aunque existan ciertas

similitudes en productos o servicios.



PLAZA:

Un factor muy importante dentro del marketing mix es la plaza o como también selo
denomina posicion o distribucion, establece un compromiso considerablemente largo,
tomando en cuenta que es el lugar por el cual llegaralos diferentes productosy servicios
al consumidor, por lo que planteamos estrategias que nos permitan mejorar y corregir
ciertos aspectos que hemos identificado de acuerdo a la investigacion previa que

realizamos.

Para ofrecer un mgor lugar que resulte mucho més sugestivo, necesitamos identificar a
nuestros clientes pues son ellos quienes exigen beneficios y satisfacciones tanto de los
productos como de los servicios que se ofrecen dentro del Complejo Comercial
Bartolomé Serrano que por su naturaleza de ofrecer un nuevo servicio alos ciudadanos
debe considerar lacalidad y € nivel de entrega del mismo, o que obviamente no solo es
tarea de la administracion del Complejo sino un trabajo conjunto con los arrendatarios
de cada locd e isla que conforman el mismo ya que a ser un centro comercia un punto
clave para cumplir con su funcion es precisamente mangar adecuadamente la
distribucion, adecuacion, ambientacion generando un atractivo visua para quienes lo
visiten, siendo una tarea que la administracion deberia considerar mucho mas, para
cumplir con su objetivo de atraer personas para que los propietarios puedan desarrollar
asi de mgjor manera su tarea de cautivar a cada uno de las personas e incentivar €l

consumo de los productos o servicios que cada uno ofrezca.
e Parqueadero

El parqueadero forma parte del Complejo Comercial Bartolomé Serrano y conforme
alos resultados de la investigacion, es un aspecto un tanto olvidado ya que no existe
la atencion debida lo que no solo genera inconformidad a los clientes externos sino
también a los internos especificamente a los encargados ya que son ellos quienes se
ven afectados por la contaminacion y la falta de mantenimiento en el lugar por no ser
atendidos a su debido tiempo podria generar problemas en la salud en los clientes

internos.



La limpieza completa de parqueadero se debe realizar cada fin de semana por parte

del personal de limpieza.
Se debe empezar arealizar |0s gustes necesarios en € parqueadero como:

Arreglo de laventilacién
Mejor motivacion al personal
Incrementar publicidad.
Sefid etica

e Ruido

Conforme los resultados determinamos ciertas ineficiencias en e manegjo de la
distribucion o posicion del Complejo Comercial de acuerdo a los diferentes tipos de
clientes, entendiéndose que las percepciones de los mismos no siempre son
similares, asi que consideramos factores claves |os cuales ocasionan incomodidad en

el momento de visitar el Complejo Comercial por jemplo e ruido

Para muchas personas que visitan e Complego Comercial para reuniones, para
compras 0 para € uso de internet, el ruido es un factor que lo considera molesto,
principalmente desde la llegada de los juegos que se encuentran junto a patio de
comidas. La reubicacion de los juegos seria una posible solucién para satisfacer a
los clientes pero aqui se encuentra una gran restriccion que seria € espacio, €
tamafno del Centro Comercia o que dificulta la posible reubicacion, sin embargo
esta lo posibilidad de adaptar ciertos locales que no estdn en uso para una mejor
distribucion logrando mayor espacio en €l patio de comidas y desde luego brindando
mayor comodidad y ambientacion para que los clientes disfruten de su visita o de su

compraen el Centro Comercial.
e Infraestructura

Uno de los principales atractivos que recalcan las personas del Complejo Comercial

es su Infraestructura no muestran mayor problema con este factor pero no desechan



la posibilidad de que existan mejoras para contar con un entorno fisico mucho més
agradable.

Tomando en cuenta que donde ahora se encuentra € Complgjo Comercial
anteriormente funcionaba el Mercado de la ciudad, podriamos justificar de alguna
forma la conformidad que muestran muchos de ellos con € lugar, pues desde su
punto de vista a existido una mejora notable, pero no por ello deberia estar
justificado el no realizar modificaciones o innovaciones para tener un Centro

Comercial que muestre crecimiento y competencia.

La infraestructura deberia ser uno de los principales atractivos de un Centro
comercial, para atraer mas personasy asi no solo de la cuidad sino de aquellas que la

visitan eventualmente u ocasionalmente.

Se debe tener especia cuidado con las personas discapacitadas. Por eso, desde las
entradas de los parqueaderos y accesos de publico se adecuaran rampas y baterias
sanitarias para minusvalidos, ademas de zonas amplias para una éptima circulacion

en general.

Planteamos la posibilidad de realizar adecuaciones a los espacios en la Plaza,
adaptandola para € funcionamiento del cine y de una localidad para los eventos,
proporcionando un nuevo servicio del Complejo Comercial, con este servicio se
pueden hacer en convenios con ministerios, empresas, colegios, universidades para
la realizacion de eventos y desde luego se podria generar la oportunidad de que los
diferentes locales de comida pertenecientes al Complejo Comercial sean los
encargados de complementar el servicio, dependiendo de las necesidades y gustos
de los organizadores y con esto estariamos encaminandonos a una complementacion
estratégica de los diferentes productos y servicios que puede ofrecer el Complego

Comercial.



Area donde planteamos la construccion de la localidad para
eventosy un segundo piso para el cine

e Distribucién/Lay-Out

Una adecuada distribucion proporciona € espacio apropiado para una mejor

presentacion del lugar y obviamente el espacio es un factor que deigual manerase lo



debe tomar muy en cuenta, considerando que este puede proporcionar beneficios

siemprey cuando se lo cepa aprovechar.

En cuanto a la distribucion principalmente del patio de comidas, se deberia realizar
modificaciones ya que las personas no estan conformes, para muchas de €ellas un
cambio es |o se necesita para mejorar € aspecto del Complejo Comercial, el espacio
es reducido, se debe trabgjar en una reorganizacion de las mesasy sillas en e patio
de comidas para mayor comodidad y mejor imagen y obviamente un mejor
mantenimiento de las mismas en las que no Unicamente se las debe poner bgo
responsabilidad del personal de seguridad o € de limpieza pues aqui también influye
un compromiso en el cuidado y una mejor utilizacion de los bienes por parte de los
mismo clientes que exigen cambios.

El mantenimiento de todos los implementos es parte importante ya que reflgjan la
imagen del Complejo Comercia por lo que se deberia implementar nuevas sillas y
mesas principalmente en la Plaza de la Juventud y que €l cuidado de las mismas
estén bgjo € cuidado y responsabilidad de cada local asignandoles un determinado
nimero de las mismas y en caso de fatar a su deber se deberia plantear la
posibilidad de multar a dichos infractores, con el fin de genera un compromiso serio
de el Complgjo Comercial con cada loca comercial pues no solo se conseguiria
mejorar laimagen en general del Complegjo Comercia Bartolomé Serrano sino para

cadalocal y asi cada uno de sus clientes estaran satisfechos.

L os espacios que se encuentran disponibles en la Plaza de la Juventud deberian ser
utilizados de megjor manera ya que a ser un recurso del Complejo Comercial se
podria hacer uso para mayor atractivo ya que esta ala vista de todas las personas que
transcurren por la ciudad, las ferias y eventos que se realizan en las mismas son una
oportunidad que contribuyen a una eficiente utilizacion de espacios, las mismas que
se deben realizar con mayor frecuenciay con mayor respaldo de la Administracion,

del Municipioy los ciudadanos en general.

Una mejora en la ambientacion del Complejo Comercial nos proporcionaria una

herramienta estratégica para mejorar su imagen pues este es un aspecto de vital



importancia y mucho mas para un Centro Comercial, aqui intervienen variables

como:

Colores més llamativos en € interior de Centro Comercial.

Mejor mantenimiento de la fachada del Complejo Comercial.
Constante aseo de sillas y mesas tanto del patio de comidas como de la
plaza.

Implementacion y mejora de la decoracion en el Complejo Comercial.

i Ambientacion de acuerdo alatemporada.

Implementacién de televisores en estancias como el patio de comidas.

)

Adecuar los balcones para que sean llamativos, poner publicidad ya que a
muchas personas les gusta estar ahi platicando o comiendo pues tiene una
buenavista.

e Tecnologia

En e Centro Comercia es de gran importancia contar con la tecnologia adecuada
para mayor comodidad, atraccion de todas las personas que lo visitan y desde luego
a ser un Centro Comercial deberia brindar en lo posible la megjor tecnologia. De
acuerdo con la investigacion redlizada previamente se pueden identificar
ineficiencias en cuando a la tecnologia, pues dicen no estar conformes con €l
internet gratuito dentro del Complggo Comercial ya que el mismo presenta
constantemente problemas de conexion o accesibilidad, otro problema que se
presenta con € internet es € hecho de no tener lugares en donde puedan cargar sus
computadoras, a parecer no cuentan con tomacorrientes para cubrir a todas las

personas que llegan a Complejo parael uso del internet gratuito.

Este es una dificultad que requiere ser atendida lo mas pronto identificando
precisamente en donde se encuentra e problema con € servidor de internet,
brindando constantemente el mantenimiento adecuado que este necesite, en cuanto a
laimplementacion de méas tomacorrientes se llegaria a determinar conjuntamente con
la distribucion para establecer un sitio méas adecuado de manera que las personas que

hacen uso de este servicio gratuito estén satisfechas.



El tema de la posible implementacion de mas televisores dentro del Centro
Comercial es considerado por muchas de las personas quienes visitan e mismo, ya
que la Unica television que se encuentra en el patio de comidas no tiene ubicacion
adecuada y parece que su tamafio no es el indicado y a cambiarla de lugar y tamafio
estariamos aportando un valor estético al Complejo, mayor atractivo para quienes |o

visiten y obviamente brindando mayor satisfaccion paralas personas.

e Merchandising

La imagen y variedad dentro del Complegjo Comercial a parecer no genera mayor
atractivo como lo analizamos anteriormente pues los clientes exigen mas y
obviamente este no es un factor a considerar Unicamente para ofrecer un mejor
producto sino que también es de gran importancia para generar mayor atractivo

visual, complementando asi el proceso de mejora.

Al buscar tener un Visua Merchandising muy bueno se estaria presentando el
producto o servicio en las mejores condiciones a consumidor final con aspectos

como:

[

Tener una fachada | mpactante.

Tener pasillos atractivos con una sefia etica frescay novedosa.

RN

Tener una excelente Plaza de Alimentacion.

)

Tener espacios de descanso paralos clientes.

23
2

Tener amplios parqueaderos con buena sefializacion.

Reduccion del tiempo de compra.

Al tener un Centro Comercial muy atractivo también hay que ofrecer capacitaciones
de Visual Merchandising aloslocales para que embellezcan todas sus vitrinasy alos

mejores locales, con Visua selos motivardy premiara.

Tomando en consideracion todos los puntos antes mencionados podriamos generar
mayor atractivo y generando mayor concurrencia de las personas, desde luego estas

sugerencias no solo estarian orientadas para el Complegjo Comercial sino también para



cadalocal eida, yaque cada una de €ellas podrian personalizar cada uno de sus negocios

dependiendo de su producto o servicio que oferten para asi influir en € publico.

Deseamos también cooperar con e progreso de la ciudad por lo que se estara en
permanente mantenimiento de las aceras arededor del CCBS y su adecuada
iluminacién, ya que su cercania a centro de la ciudad lo hace ser un lugar muy

importante y donde deberia ser muy visitado.

PROMOCION:
La promocion es un punto clave para € reposicionamiento del Complejo Comercial
Bartolomé Serrano pues la mayor promocién y publicidad es lo que la gente que visito

algunavez € centro comercial le ve como unagran falencia

Los locales del CCBS no implementan publicidad y se quejan de que no tienen ayuda
del administrador cuando deberian trabajar cada quien por su local.

Laidea es mangjar unabuena publicidad que llegue alos clientes de forma instantanea.

Se recomienda:

e Redlizar cada 15 dias eventos para toda la familia en la plaza de eventos que se
desea incorporar a la infraestructura. Hacer conciertos, obras de teatro, danzas y
desfiles. Invertir en realizar eventos de calidad, antes cuando manejaban este
punto |lamaban a mucha gente pero se dejo de prestar atencion ala promocion.

e Comprar un espacio publicitario en 2 canales a nivel nacional donde se
promocione la ciudad y el Complejo Comercial, que aparezca 1 vez por semana
durante un tiempo establecido

e Lapublicidad en television del CCBS es buena solo que hay que mostrar mas los
locales pues hay quejas de que solo se muestras ciertas &reas, incluso areas que

yano estan en e centro comercial.

e El llegar a ser auspiciante es unamuy buena estrategia



Adecuar €l lugar con promocionesy publicidad en fechas especiales como el Dia
de la Madre, Dia del Padre, Dia del Amor y la Amistad o Dia del Nifio, para
hacer descuentos en todos los almacenesy asi [lamar a sus fieles visitantes.
Intensificar la publicidad.

Hacer Publicidad BTL, por gemplo colocar publicidad en los buses, a la entrada
y salida de la ciudad.

Enfatizar mas la marca con todos sus componentes, en todas sus promociones y
publicidades para aumentar aln més su posicionamiento, llegar de una 80 a
100%.

Manegjar un plan anual de mercadeo que ayude a ver la publicidad y camparias

exactas en el momento exacto. Proponemos el siguiente plan de mercadeo:



MES

ENERO

FEBRERO

NOMBRE DE LA PROMOCION

Compra este mesy ganatodo € afio

Enamoérate mas

PROMOCION

Por facturas que sumen $25 délares de compras en los locales
participantes, reclame un boleto llénelo y a fin de mes se sorteara para
una persona compras de $60 ddlares mensuales por todo un afio en la

bodega

Se colocard un puesto de fotos decorativas instantaneas. A las
personas que compren regalos a sus parejas se les entregara un ticket
para participar por un vigje para 2 con todos los gastos pagados.

LOCALESBENEFICIARIOS

Todos los locales

Todos los locales

MES

MARZO

ABRIL

NOMBRE DE LA PROM OCION

Mujeresy rosas

Tu equipo! Tu idolo!

PROMOCION

Se realizara una comida paratodo el personal femenino del CCBS
ademas de invitadas de las diferentes entidades publicas con los que se
tenga convenio, la comida serd enlanueva parte de Complejo. Se
har& un concierto y se entregaran rosas a todas las visitantes.

A mediados de mes se hara un concurso, quien mas cascaritas con un
balon de futbol haga se ganara una camiseta de su equipo favorito y 3
entradas para el partido mas cercano de su equipo.

LOCALESBENEFICIARIOS

Todoslos locales

Todos los locales (excepto de comida)

MES

MAYO

JUNIO

NOMBRE DE LA PROMOCION

Mi mama es Unical

El mejor papa del mundo

PROMOCION

Por compras iguales 0 mayores a $25 dolares en los locales
establecidos entraran en el sorteo de un equipo de linea blanca
destinado parala mejor mama de todas. Sorteo afin de mes.

Por compras mayores a $25 dolares se entregara un ticket para el
sorteo de una tarjeta con $1.000 délares para gastos destinados al
papéa con mayor suerte. El sorteo seraafin de mes.

LOCALESBENEFICIARIOS

Todos los locales

Todos los locales




MES JULIO | AGOSTO

NOMBRE DE LA PROMOCION Loabresy lollevas

Durante todo € mes de julio y medios de agosto podran entrar a un sorteo por compras mayores a $25 délares todos quienes deseen ganar un
PROMOCION auto Okm Ultimo modelo. Los Ultimos dias de agosto se seleccionara a 10 clientes quienes participaran en un concurso que consistira en que
cada uno de ellos escoja una llave e intente abrir € carro, quien finalmente lo logre se convierte en el duefio del vehiculo.

LOCALESBENEFICIARIOS Todos los locales
MES SEPTIEMBRE OCTUBRE
NOMBRE DE LA PROMOCION Entra a clases saboreando en e CCBS Cociney gane

A finales de mes se hard un concurso, todos pueden participar y
deberan preparar su platillo favorito un jurado probardy cdlificara e
platillo, lao el ganador seralaimagen de larevista anual que sacara el
CCBSYy s llevard un premio de $200 délares.

A cada nifio que asista acompafiado de su padre a comprar en
PROMOCION cualquier local del patio de comidasy la plaza de lajuventud entrara
en € sorteo de 10 mochilas equipadas con Utiles escolares.

LOCALESBENEFICIARIOS locales e idas de comida Todos los locales
MES NOVIEMBRE DICIEMBRE
NOMBRE DE LA PROMOCION Azoguestu ciudad, tu luz Una navidad alegreen el CCCB

Se hard un concurso de villancicos entre nifios y jovenes, ademéas
concurso de los nifios més fotogenicos vestidos de Papa noel, e o la

. 0 ganadora grabara un cd su foto aparecerd en la portada y obtendra
PROMOCION Todos los locales del CCBS brindaran ofertas de hasta el 50% en su 100 ddlares. Por compras de 25 ddlares 0 més se sortearan 3 meses de

mercaderia parqueo gratisy otro ganador se llevard una camara digital. Los nifios
més alegres ganaran fotos con pap& Noel y larecepcion de sus cartas
navidefias.
LOCALESBENEFICIARIOS Todos los locales Todos los locales

En e Anexo 9 Se puede observar una muestra de la publicidad que proponemos en el plan de mercadeo anual.




ESTRATEGIA DE TALENTO HUMANO

La direccion de RRHH del municipio es el que manga el CCBS por lo que estas
estrategias son en conjunto para ellos, la administracién, los duefios de cada local més el

servicio de vigilancia, parqueadero, aseo y mantenimiento

e El grupo de empleados debe ser seleccionado tan cuidadosamente como se
selecciona € grupo de clientes. Especialmente el personal de limpieza y
mantenimiento que dejan mucho que desear en su trabajo dentro del CCBS.

e Para aumentar la eficiencia, el complejo comercial debe dgjar de tercerizar €
servicio de limpieza aplicando una estrategia de integracion vertical hacia atrés
ya que el proveedor del mismo deja mucho de qué hablar. Esto puede dar una
ventaja competitiva.

e Invertir en desarrollo humano, en capacitaciones y motivaciones semestrales
paralos arrendatarios y personal que trabgjapara el complejo comercial.

e Desarrollo de incentivos positivos y creacion de oportunidades para niveles de
compensacion inusuales, por giemplo € que meor venda tiene un 50% de
descuento en €l arriendo.

e El administrador debe tomar decisiones por si solo

e Lamotivacion debe ser trascendental

e Redlizar unaevauacion semestral del personal que mida:



CRITERIOS

FORMASDE MEDIDA

Prontitud en el servicio

Porcentgje de servicios con retrasos

Exactitud en el cumplimiento de los

COMpPromisos.

Numero de clientes alos que se les genera
incumplimiento.
Porcentgje de clientes alos que se les genera

incumplimiento

Cumplimiento de los requisitos del servicio

adquirido.

NUmero de clientes alos que se les incumple
en los requisitos.

NUmero de quejas por incumplimiento en los
requisitos

NuUmero de reclamos por incumplimiento en los

requisitos

Personal calificado

Numero de quejas del persona encargado que
presta el servicio. NUmero de reclamos al

persona encargado que prestael servicio

Amabilidad y buen trato en la prestacion del

servicio

NuUmero de clientes insatisfechos con la
atencion prestada.
Porcentgj e de clientes insatisfechos con €l

servicio prestado

e Los encargados de la direccion de recursos humanos son responsables de los

procesos de reclutamiento y seleccion de las personas que mejor cumplan con los

requerimientos de los perfiles de los puestos y tengan la capacidad de anadir

valor ala empresa; asimismo es el érea responsable de redizar las actividades

para crear un ambiente adecuado para mejorar el desempefio de los trabajadores

dentro de la organizacion ademés de capacitar a los empleados que necesiten

adquirir nuevas habilidades y el desarrollo de empleador con gran potencial en la

empresa.

e EIl persona de contacto tiene que aprender a cumplir tanto con los objetivos

operativos como con lo de marketing, por un lado ayudan a producir €l resultado




del servicio es decir vender y al mismo tiempo también son responsables del
marketing.

e Cadauno delos que conforman el CCBS deben tener buena conducta, cortesiay
empatia. Debe ser gente motivada y con energia ya que los empleados que estén
cansados y hartos de la empresa suponen un riesgo para la organizacion,
especialmente cuando estén en contacto directo con los clientes quienes pueden
percibir sentimientos de desanimo o falta de energia atencion y trato por lo que
hay que motivarlos

e Manga e Empowerment es decir dar poder a los empleados para que sirvan
mejor a los clientes, proporcionando un mayor rendimiento pues contara con
empleados motivadosy clientes satisfechos

e Redizar reuniones entre arrendatarios cada 2 mes para conocer cualquier
inquietud o queja que puedan tener.

Para estas estrategias necesitamos la participacion de todo el personal pues los clientes
buscan principalmente recreacién, status, marcas, patios de comida, cine,
estacionamiento, seguridad, servicios higiénicos limpios, etc. Y esto es un trabgo en

grupo.

Hay que prestarle mucha importancia también al horario de apertura 'y de cierre pues
cadalocal abrey cierraalahoraque quiera se deben plantear reglas para que abran alas

9 am cierren alas 10 pm y trabajen de lunes a domingo.

Un gran atractivo es contar con productos, servicios, comida y diversién con variedad

tanto en lo que hay para adquirir como en los precios.

ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION:

Esta estrategia consiste en adicionar a la funcién basica del servicio ago que sea
percibido en e mercado como unico y que lo diferencie de la oferta de los competidores
y sustitutos lo que nos permitird generar una barrera contra la rivalidad competitiva, a

reducir la potencial sustitucion del servicio y aumentar la fidelidad de los clientes, a



continuacion desarrollamos ciertos aspectos importantes que nos brindaran la

oportunidad de diferenciarnos en el mercado.

Imagen.- En e momento que el CCBS brinde la debida importancia a un manejo
maés efectivo y eficiente de su imagen a igual que a promocionando aun mas su
nombre, estara trabajando en construir y recuperar € atractivo tanto de sus
habitantes como para sus visitantes que resultard un buen comienzo y de igua
manera el mantenerle al CCBS con laidea vigja de lo que un dia fue e Mercado
Bartolomé Serrano, es querer que no crezca 'y obviamente no dar la apertura ala
proyeccion de unamejor imagen y si no lo hace pues no se podran ganar clientes,
ni establecer una diferenciacion en la ciudad, hay que empezar a hacer que la
gente olvide al mercado Bartolomeé Serrano y crear en ellos la imagen de que es

un Centro Comercial con productosy servicios de calidad y confianza.

Innovacioén.- la innovacién es una forma de aportar riqueza a Complego
Comercia por lo que consideramos necesario el trabgjar en la creacion y
mantenimiento de una innovacion que sea de facil percepcidn para los clientes,
generando dimensiones de diferenciacion que los deméas no puedan igualar de
inmediato como una re conceptualizaciéon en cuanto a la atencion del cliente,
pues con €llo las personas podran identificar al servicio del Complejo Comercial
como un servicio sin igual, caracteristico del Complejo y desde luego dar a los
clientes momentos espectaculares, en eventos, cines y juegos, mas variedad de

lugares para comprar y comer contribuyendo aladiferenciacion del CCBS.

Al diferenciarnos tenemos la oportunidad de posicionarnos en e mercado ya que con

ella estamos comunicando a cliente las ventgjas que pueden encontrar Unicamente al

visitar y comprar en e Complejo Comercial, por lo tanto conseguiriamos ocupar un

lugar en la mente y corazon de las personas a ser € unico lugar donde los clientes

tendréan la posibilidad de encontrar distraccion para todos los miembros de lafamilia



ESTRATEGIASDE BENCHMARKING:

El benchmarking es una herramienta que nos va a permitir tener un comportamiento
mucho mas competitivo, asi que |o consideramos como el impulso necesario para que €l

Complejo Comercia puedarealizar mejorasy cambios.

Nos enfocaremos en identificar la forma en la que manejan especificamente el marketing
otros centros comerciales como por gemplo el Mall del Rio de Cuencay € Recreo de
Quito, de ellos podemos rescatar importantes actividades que les han permitido
conseguir crecimiento, mejora y prestigio, con el fin de lograr en e menor tiempo
posible buenos resultados que contribuyan a reposicionamiento del Complego

Comercia Bartolomé Serrano.

Existen ciertos agentes que se perciben como estratégicos para un Centro Comercial
como son: crédito de consumo, disefio e infraestructura, opciones més amplias de
compra, ofertas mucho mas atractivas, contar con marcas de prestigio, servicios
complementarios y adicionales, mayor seguridad, mejor atencién que son tomadas a
consideracion por parte de las personas como puntos ineficientes o faltantes dentro del
Complejo Comercia Bartolomé Serrano.

Este proceso continuo de comparar actividades con otros centros comerciales lleva a
encontrar lamejor, para luego intentar copiar dichas actividad generando el mayor valor
agregado posible. Hay que mejorar las actividades que generan valor y reasignar los

recursos liberados a eliminar o mejorar actividades que no generen valor.
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B Auspicios de marcas reconocidas de la ciudad para eventosy promociones
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B Ofrecer alas personas todo en servicios, comida, compras, diversion y seguridad.

B E-marketing
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El Recreo

B Excedente Sefidetica

B Promocionesy ofertas de enganche en cada local




Buena adecuacion paralos juegos




B Variedad de marcas reconocidas.
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Utilizando como plataforma |os aspectos antes mencionados que han hecho del Mall del

Rio y el Recreo centros comerciales exitosos planteamos que en e Complejo Comercial

Bartolomé Serrano deberia:

Comunicar a toda la ciudadania y principalmente a sus clientes las promociones
por temporada tanto pertenecientes a cada local como a complgo en si,
difundiéndolas por los diferentes medios de comunicacion de la ciudad como en
Austral TV, Cafiar TV, periodico el Mercurio, etc. manejando una base de datos
y via internet con el objetivo de incentivan el consumo en todos los locales e
islas del Complejo Comercial.

Establecer convenios con diferentes entidades de prestigio ya sea que estas
pertenezcan tanto dentro como fuera de la ciudad, con el fin de generar mayor
respaldo a eventos y promociones y obviamente con ello estarias generando
mayor conocimiento del Complejo Comercial como puede ser la realizaciéon de
un evento por eiemplo para €l dia del nifio organizar un programa con diferentes
actividades, animacién atractiva, participacion de escuelas con nimeros de canto,

baile, premios etc. y desde luego con e auspicio de entidades como Guapan,



)
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Movistar, Bancos como € de Guayaquil, Pichincha etc. asi se lograra
incrementar €l interés de |las personas.

Complementar diferentes servicios para que las personas puedan satisfacer sus
diferentes necesidades como el pago de servicios basicos porque a pesar que en
el CCBS se pueden pagar los servicios de aguay luz resultaria muy conveniente
ofrecer de igual forma el pago de los servicios de teléfono e internet, mientras
exista mayor concurrencia de personas en el Complejo mayor serala oportunidad
de que los mismos puedan apreciar la variedad de productos y servicios en cada
local del Complejo, deigua forma ofrecer el pago de servicios complementarios
como e pago de tarjetas de crédito, television por cable y porque no ofrecer por
temporadas novedosas dternativas de diverson como puede ser ferias de
tecnologia en donde e publico pueda ser participe y desde luego mejorando la
seguridad durante todo el diaen la plazoleta, parqueadero y Centro Comercial.
Establecer una mejor distribucion de los locales, especiamente el patio de
comidas y los juegos, para brindar mayor comodidad a las personas, ya que
resulta poco agradable tener un basurero cerca de una mesa de comida o que las
mesas estén a poca distancia una de la otra, sin dejar de lado €l molesto ruido de
los juegos, son aspectos que resultan incomodos y no son para nada atractivos,
el Complejo podriarealizar unareorganizacion tal vez reubicando alos juegos en
un local propio.

Implementar sefiaetica en todo e CCBS, como e no fumar dentro del Centro
Comercial, articulos de seguridad como extintor e instrucciones de uso,
ubicacion de los bafios y basureros, zona wifi.

Ubicar publicidad que Ilame la atencion a los clientes en lugares estratégicos
como en laPlaza de la Juventud, en las diferentes entradas, en € parqueadero, en
los alrededores del patio de comidas.

Mantener todo e CCBS impecablemente limpio y bien cuidado.

Contar con marcas que sean de prestigio como Kfc, D& BOND, COLINEAL, etc.



ESTRATEGIASDE E-MARKETING:

Ahora las personas se pasan mas tiempo en linea (online) y menos tiempo mirando
television o leyendo por o que el comunicar algo por €l Internet es muy beneficioso para

unaempresay mas s este sitio es nuevo y sofisticado

El internet es un cana perfecto para la publicidad y envié de mensajes por correo
personalizados y masivos para que se conozca sobre los productos y servicios que tiene
el CCBS, también sirve para promover e reconocimiento y e interés, ofrecer

informacion y asesoramiento, estimular alos usuarios a conocer y probar el servicio.

e Sepuede crear un "centro comercia virtual" y por medio de este dar |os mismos
servicios que da €l fisico los locales pueden vender sus productos y ofrecer sus
servicios, se pueden pagar los servicios de agua 'y luz si es que cuenta con una
tarjeta que entregara el CCBS. Esto puede ser ideal para generar nuevos ingresos,
llegar a nuevos mercados, incrementar las ventas y obtener un crecimiento
sostenido. No se necesita de un ato costo para la construccion de esta pagina
web pero s una muy buena administracion y disposicion de la misma y

capacitacion tanto alos arrendatarios como a administrador.

Se implementara un canal de venta por catalogo



AREA DE MARKETING MARKETING TRADICIONAL

MARKETING DE CIBERNETICO

difusién estandar como

muy limitada.

Prepara impresos, videos o
grabaciones y utiliza medios de

Publicidad television, radio, periddicos y
revistas. Por lo general, solo se
puede presentar una informacién

Prepara informacion extensiva y la coloca
sobre la pagina de la compaiiia en la Red y
compra titulares sobre otros sitios.

Servicio al cliente

reparacion.

Proporciona un servicio durante
5 dias de la semana, 8 horas por dia
en el local o por teléfono en respuesta
a las llamadas del cliente; ofrece
visitas de mantenimiento o

Proporciona un servicio de respuesta de 7
dias/24horas; transmite las soluciones por
teléfono, fax, o correo electrénico; mantiene
un dialogo on-line; resuelve problemas
de reparacion a distancia a través de las
computadoras.

Telefonea o visita a los clientes o
usuarios potenciales, hace

Establece videoconferencia con los
clientes potenciales y hace demostraciones

Ventas
demostraciones del producto fisicamente del producto sobre la pantalla de
o por medio de equipos de proyeccion. la computadora.
Utiliza entrevistas individuales, grupos Utiliza grupos de noticias para
Investigacion de Mercado objetivos y encuestas telefdnicas. conversaciones, entrevistas y cuestionarios
por correo electronico.
Fuente: Philip Kotler, EI marketing seqiin Kotler-pag 274
Redes Sociales

Muchas empresas se mangjan hoy en dia por redes sociad facebook y twitter

principalmente ya que estos medios son los que llaman la atencion mucha gente esta

metida dentro de las redes sociales y es una muy buena manera de hacer que una

empresa o lugar se conozca, para vender y para enganchar clientes, asi que porque ser la

excepcion, a crear una cuenta en facebook e complgo comercial Bartolomé Serrano

puede incluso contar con estadisticas de cuantos seguidores tiene, ver quejas de los

clientes, hacer mejoras por las sugerencias que le den, e ir ganando espacio en €

mercado.

Facebiook te ayuda a comunicarte y
compartic con las persanas que farman parte
e tu vida.




ESTRATEGIA DE CREACION DE VALOR:

Crearemos vaor a través de la incorporacion de un departamento de Marketing y
atencion al cliente, pues a contar con este departamento se facilitara el trabgjo de la
administracion y de los arrendatarios ya que estos estan acostumbrados a que se les haga
todo, este departamento trabajara en conjunto para brindar €l apoyo y las herramientas

necesarias para crear valor en cadalocal y asi al Complejo comercial.

Estara encargada de realizar los estudios correspondientes para estar bien informados de
lo que pasa en e mercado y evaluar que ten eficientes estan siendo sus estrategias,
también realizar campafias publicitarias que permiten a la empresa posicionarse en la
mente de los clientes como una organizacion capaz de brindar la mejor experiencia de

compra.

e Estadreaseencargarade:

e Estar en constante investigacion de las necesidades y las preferencias del cliente

e Diseflar el servicio esencial del CCBS

e Mangjar lapublicidad de cadalocal del CCBS

e Incorporar promociones del CCBS en general

e Atender qugasy sugerencias de los Clientesy empleados

e Mangjar e e-marketing (actualizaciones de paginas web y manejo de redes
sociaes) y disefiar nuevas estrategias.

e Mangar proyectos de I&D que se encarga de encontrar nuevas marcas con
suficiente potencial, identifica el perfil del consumidor para luego idear un
proyecto que sea capaz de satisfacer las necesidades especificas de este
consumidor, busca constantemente bienes y servicios innovadores que generen
atraccion hacia el centro comercial.

e Generar valor gracias a su capacidad para brindar comodidad al cliente y que se
sientabien atendido y a su vez alos arrendatarios.

e Administrar las expectativas de |os clientes

e Desarrollo de relaciones de membrecia con los clientes



Implementar un &rea de atencion a cliente para reclamos, sugerencias, etc.

Plan de capacitacionesy plan de marketing

Los gque estén en responsabilidad de esta area deben mangjar las estrategias
tecnoldgicas, aplicacion de las TICS en e servicio como: call center 1800 buzon

y una plataforma de desarrollo web site.

ESTRATEGIA DE SINERGIA:

Al relacionar las diferentes funciones del marketing, las operaciones, y los
recursos humanos se satisface a cliente de una manera apropiada, se busca la
sinergia dentro de estos procesos empezando por la alta gerencia en el caso del
CCBS €& administrador debe estar capacitado para identificar variables
estratégicas asi como su importanciaindividual y colectiva.

En e proceso de marketing observamos su papel en la empresa, € atractivo
competitivo, e perfil del clientey la calidad del servicio de esto se ocuparia €
area de marketing. En e proceso de operaciones tomamos en cuenta la entrega
del servicio, las operaciones tras bambalinas, |a productividad y la introduccion
de nueva tecnol ogia de esto se ocupan los duefios de los locales. Y en € proceso
de recursos humanos examinamos el papel de la fuerza de trabagjo y la gerencia
de primeralinea de esto se ocupa el administrador y e municipio. Ahorasi todos

trabajan en conjunto se obtiene un resultado mayor a esperado.

Con esto se desea pasar de una empresa de servicios perdedora (desempefio en
las 3 operaciones pésimo, los clientes las frecuentan por razones distintas a las
del desempefio comunmente porque no tienen otra opcion, que es por lo que
sigue sobreviviendo) a ser una empresa lider en servicios (el nombre de su
empresa quiere decir excelencia en e servicio y su habilidad para deleitar a los
clientes,. o por o menos en profesionales del servicio (tiene una estrategias de

posicionamiento clara, los clientes la visitan por su excelente reputacion).



ESTRATEGIA PARA LOSCLIENTES:

Principalmente nos manejaremos con 3 estrategias referentes alos clientes.

e Retencién De Clientes

Para esta estrategia primero vamos a manejar la cadena de utilidad del servicio que
establece las relaciones entre la utilidad, lalealtad del clientey la satisfaccion, la lealtad
y laproductividad del empleado.

Lasatisfaccion del cliente impulsalalealtad del cliente

l ['} A A J |
g Mayores
Calidad Satisfacion ™ —» Valor S ~ p»{ Ventas
Servicio | Empleados Servicio s:t;;f::::n | Lealtad
Interna | Productividad » Externo Clientes || Vikidades
Empleados A T
* Concepto de Servicio: 7 Retencion

conseguir resultados x Negocio Repetido

para los Clientes Referencias
* Diseiio Actividades 9 g
* Descripcidn Tareas TO
* Seleccion y Capacitacion Servicio-diseiiado y d'ado 8 ]
* Reconocimiento y Recompensas para satisfacer necesidades @
* Herramientas para servir al Cliente esperadas por el cliente £

Fuente:  http://www.mercadeo.com/81 cadena serv.htm: Libro: Luis Huete,
Revitalizando los servicios, tres enfoques de gestion que serdn comunes en las
empresas del sialo XXI

La cadena utilidad del servicio establece la relacion directa entre las utilidades
conseguidas, la lealtad del cliente, y la satisfaccion del empleado. Los enlaces en la
cadena son como sigue: Utilidades y crecimiento de la empresa son estimulados en
primer término por la lealtad del cliente. Por su parte la satisfaccion se encuentra
influenciada principalmente por el vaor del servicio que se da a cliente. El valor del
servicio es creado por empleados. Naturalmente por empleados satisfechos, leales y

productivos. La satisfaccion del empleado, a su vez, es € resultado generado por




politicas de alta calidad y servicios de soporte que le permitan a empleado entregar
excelente servicio a los clientes. También esta definida por una clase especia de
liderazgo, el administrador en & caso del CCBS enfatizan la importancia de cada

empleado y cliente.

Lo que gqueremos que logre e centro comercia es tener clientes apéstoles (termino
ideado por Scott D Cook gecutivo de Intuit Corporation) que son clientes que estan
satisfechos que convierten alos no iniciados y los convencen de comprar un producto o
servicio. Y gue se eviten clientes terroristas que son los clientes que estan descontentos,

gue hablan muy mal del servicio proporcionado cada vez que tienen oportunidad de

hacerlo.
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Medida de satisfaccion

Para esto no se debe dar ningin motivo a cliente para que se vaya y reaccionar con
rapidez cuando existe el més minimo sintoma de insatisfaccion. También a crear valor

enlarelacion con € cliente através de la confianza mutua.



e Fidelizaciéon declientes

Lo que se quiere lograr es que un determinado cliente permanezcafiel ala comprade un
producto concreto de una marca concreta, de una forma continua o periddica dentro del

complejo comercial Bartolomé Serrano.

No debemos confundir retencion de clientes con fidelizacion de clientes, son conceptos
muy diferentes, donde el esfuerzo que demanda cada uno de ello y los resultados que se
obtienen a mediano y largo plazo, son muy distintos entre si, pues si se deja de realizar
la accion de retener es posible que pierda a estos clientes, pero si ademas se los fideliza

se logra mantener a sus clientes el mayor tiempo posible.

Hoy en dia se habla mucho del servicio como un gran paso para fidelizar a los clientes,
este esta vinculado con la atencion a cliente, calidad en el servicio, servicio a cliente
y/o satisfacciéon del cliente y es precisamente todo esto 1o que queremos hacer que €l

Complejo comercial Bartolomé serrano brinde.

La clave en muchas empresas de servicios es tratarle a cliente como rey, exceder las
expectativas del cliente

e Clienting

Con un claro objetivo de que el CCBS presente solvencia, competitividad y desde luego
gue este Centro Comercial sea la formula favorita para el consumo, tomamos en cuenta
la importancia que tiene el saber manegjar correctamente a los clientes, en efecto captar
clientes es cada vez més dificil y menos rentable por ello planteamos la aplicacion del
clienting con € fin de generar futuras relaciones con |os clientes que complementandose
con la aportacion de los vendedores se logre una personalizacion de los servicios y una

fidelizacion segmentada.

La orientacion hacia la busqueda de necesidades y deseos insatisfechos, nos acerca ala

verdadera motivacion de compra de los clientes, asi como derriba el mitico estereotipo



del vendedor (simpético, extrovertido, conversador, etc.). La confianza que se logre del
cliente pasa a ser un elemento decisivo, y en una sociedad tan cambiante, la confianza
pasa a ser un elemento escaso, sobre e que se pueden basar muchas estrategias

comerciales.

Al ser e Clienting una metodologia muy concreta para mejorar las economias de la
lealtad la consideramos valiosa para mejorar la concurrencia de las personas en el

Complejo Comercia Bartolomé Serrano.

Es fundamental entender que el hecho de generar clientes no es lo fundamental mas bien
es el hecho de evitar perderlos e ementalmente con €l fin de que se logren maximizar las
utilidades de cada uno de los negocios que comprenden el Complejo Comercial, ya que
con un crecimiento conjunto también se podré llegar a una reactivacion econdémica del

mismo, que a parecer se ha estado perdiendo con el pasar del tiempo.

Lascinco fasesdel clienting

1 2

. — Modelo h \ . N Indicadores
> Inteé:iggnnc;sa\de ) > estratégico de \ sglnll)i(c?gs Implementaci6n b clavesde b
) 7 / /

negocio gestion

Andlisis Disefio

' Fuente: Luis M Huete, Andes Pérez. Clienting, Marketing y Servicios
| pararentabilizar laleatad. Pag. 21.
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Las cinco fases del clienting es un enfoque sistemético para evitar salidasy engordar las
cuentas, en el cua identificamos a la primera fase “Inteligencia de clientes” como un
proceso de andlisis, a la fase dos “Modelo estratégico de negocio” como un proceso de
disefio la fase tres y cuatro “Mix de servicios’ e “Implementacion” respectivamente
como un proceso de gjecucion y por ultimo como fase cinco “Indicadores claves de

gestion” la asemejamos a un proceso de seguimiento y control.



Inteligencia de clientes

Con €l objetivo de crear relaciones sostenibles y por tanto duraderas con los clientes es
necesario identificar a los mismo y conocerlos a cada uno de ellos o que no resulta
complicado para el Complejo Comercial yano necesitariamayor nivel de conocimiento
ni segmentacion de clientes, sin embargo para cada uno de los locaes e islas del
Complejo es una tarea a la que le deben prestar la debida atencion para que asi su
negocio tenga mayor rentabilidad, en donde deberian considerar a que personas desea
llegar, conocer sus gustos, sus preferencias, su cultura para poder implementar

eficientemente estrategias para sus negocios.

Toda la informacion que resulte de este punto debera ser anadlizada de forma que se
pueda extraer de ella conclusiones validas y crear perfile de los clientes, es decir,
recogiendo cada circunstancia que los caracteriza considerando que son mayoria los
clientes dispuestos a cambiar su comportamiento en funcién de la calidad que reciben,
existen muchas oportunidades de recibir méas de los clientes s se aplican con ellos

estrategias que les aporten més valor.

Lainformacion sobre quién es buen cliente o quién es mal cliente, solo se puede obtener
s se realiza un seguimiento de los clientes y se acaba con €l anonimato en la compra,

para pensar y disefiar |os procesos en forma de relacion.

Este primer paso también englobaria e esfuerzo de mantenerse cercano a lo que sucede
con sus clientes en el dia a dia. La idea no es hacer lo que los clientes pidan sino
escuchar con el animo de aprender y de aprovechar esa informacion de retorno para

mejorar la gestion de cada negocio.

Modelo Estratégico de Negocio

El modelo estratégico de negocio es en |o que deberia trabajar mucho més el Complego

Comercial ya que se necesita definir un modelo con personalidad, es decir, planificar de



la mejor manera como quiere servir a sus clientes, que le permita encaminarse
estratégicamente para lograr asi un reposicionamiento. Con un modelo estratégico de
negocio muy bien definido y desde luego lo suficientemente claro para una eficiente
implementacion el Complejo Comercia tendriala oportunidad de mejorar sus ingresos e

incrementar sus beneficios.

Nuestro propodsito es que la administracion tome a consideracion nuestra propuesta de un
modelo estratégico de negocios que o hemos planteado anteriormente en el capitulo | y
lo sepan implementar de la mejor manera para que a un corto 0 mediano plazo los

resultados comiencen a ser visibles ante la misma administracion y los clientes.

Mix de servicios diferenciales

Para e Complejo Comercia la afluencia de todo tipo de personas es necesaria para
cumplir con su funcidn sin embargo hay que tomar en consideracion e hecho de que no
todas las personas quienes visitan el mismo lo hacen con fines de compara 0 consumo
siendo este un factor que no podemos pasar por ato ya que para cada loca e isla del
Complejo Comercial es de gran importancia, no todos se enfocan hacia un mismo tipo

decliente

Para ello es necesario realizar una segmentacion de clientes considerando cuales son los
maés valiosos, enfocarse en sus necesidades, gustos, cambios y de esta forma determinar

el medio estratégico parallegar acadauno de ellosy lograr unarelacion duradera.

El clienting requiere de nuevas y mejores segmentaciones que permitan agrupar a los
clientes en funcion de la calidad de la relacion que establecen, o pueden establecer, con
la empresa. Al desarrollar una buena segmentacion se evita el error de asignar los

recursos de manera parecida atodos |os clientes.



I mplementacion

La implementacion la deberén realizar cada uno de los locales e islas con € fin de
mejorar su rentabilidad utilizando esta herramienta que se enfoca en meorar los

Servicios.

Se debe buscar la mejor manera de implementacion que sea de fécil aplicacion y desde
luego de fécil percepcidn para los clientes. Con la implementacion debemos considerar
llegar a objetivo de tener relaciones rentables con los clientes ofreciendo a los mismos

un valor superior que la competenciay mayor satisfaccion.

A lo que se debe llegar fundamentalmente es a la construccion de relaciones més
rentables y sostenibles con € grupo selecto de clientes que cada negocio haya
seleccionado previamente. Es aqui donde comienza el verdadero trabajo de lograr influir

en el comportamiento de compraen e futuro de nuestros clientes.

Indicador es claves de gestion

Esta fase nos brinda la oportunidad de monitorear las causas-efectos de la gestion de la
vinculacion de clientes, verificando |os resultados de la implementacion del cienting en
cada uno de los negocios que comprenden & Complejo Comercial Bartolomé Serrano, es
decir, podemos identificar que tan efectiva ha sido la herramienta implementada si sus
resultados estén siendo visibles y en caso contrario de deberia identificar en donde se
encuentra el problema tal vez se no haya realizado una mala implementacién o también
el problema puede estar en la mala préctica de las fases anteriores, lo que siempre
debemos tener en cuenta es que los criterios de comodidad y preferencia del cliente son

basi cos para tomar una decision.

Lasaccionesde CLIENTING suelen concretar se en cuatro areas:

Area de Atencion al cliente

Mejora de la capacidad de respuesta y de la permeabilidad de los procesos a las

peticiones de los clientes.



Area de Administracion

Creacion de barreras de salida a los clientes a través de acciones como crear privilegios
por ser un cliente bueno, hacer invertir tiempo al cliente para recibir méas
personalizacion, extender la relacién con més nimero de productos, amistad con el

gestor y hacer que el proveedor seamas critico para e cliente.

AreadeRRHH

Incentivar y capacitar alos empleados en el logro de la satisfaccion y lealtad de clientes.
Area deMarketing

Disefiar estrategias de cuentas diferenciales que permitan a la empresa tomar méas
iniciativas personalizadas con los clientes.

Con todas estas estrategias buscamos que el COMPLEJO COMERCIAL BARTOLOME
SERRANO sea lider turistico, gastronémico y comercial.

Al cumplir con cada una de las estrategias establecidas se obtendrd un posicionamiento
del complejo comercial Bartolomé Serrano pues con un excelente manejo del marketing
miX, una diferenciacion, y un manejo de calidad en los clientes estaremos como lideres
en lamente de las personas a las que queremos llegar.



CONCLUSION

El tema que hemos desarrollado “REPOSICIONAMIENTO DEL COMPLEJO
COMERCIAL BARTOLOME SERRANO, MEDIANTE LA FORMULACION DE
ESTRATEGIAS EMPRESARIALES APLICABLES PARA EL 2012" durante seis
meses nos ha permitido aplicar aquellos conocimientos que desde nuestro primer afio en
las aulas de la universidad nos lo han ensefiado nuestros maestros y porque no decirlo
nuestros compaferos de aula. Capitulo a capitulo hemos logrado complementar,
identificar y corregir ciertos aspectos sobre e posible reposicionamiento del CCBS, pues
a tener la oportunidad de adentrarnos mucho mas a origen del Complejo nos hemos
encontrado con realidades que nos han facilitado tener otro punto de vista sobre la
importancia que tiene realmente e Complegjo, |0 que obviamente nos trae un
compromiso mucho més grande por lograr ese reposicionamiento y con ello atraer
valiosas oportunidades de progreso para la ciudad de Azogues y es asi que teniendo

muy claro cua es nuestro objetivo hemos realizado:

e Unandlisisa CCBS como empresa obteniendo como resultado la identificacion
de aspectos inconclusos y otros omitidos que se deben considerar y dar la mayor
importancia posible ya que, por asi decirlo, son necesariamente formales y
estratégicos para iniciar un camino hacia e tan anhelado reposicionamiento,
como es por gemplo la existencia de una filosofia empresarial marcando
esencialmente su razon de ser, su objetivo como empresa, su Compromiso que
posee con la ciudadania, al igual que de politicas, valores, una evaluacion del
actual mangjo del marketing mix, entre otros que conforme conociamos mas
sobre la situacion gue estaba viviendo el Complejo las hemos planteado con €l
fin de brindar a mismo la debida estructura que desde luego facilitara de gran
manera al administrador desarrollar debiday oportunamente sus funciones.

e Un andlisis de mercado estableciendo los puntos claves para identificar de la
manera més clara aquellas necesidades, inconformidades tanto de clientes
internos como de los clientes externos, obteniendo como resultado claras

respuestas sobre la situaciéon actual y de alguna manera confirmando ciertas



percepciones de nuestra parte, a parecer e CCBS es retratado por los
ciudadanos més no lo consideran como un lugar de su preferencia, pues su visita
al mismo se debe a la falta de alternativas dentro de la ciudad, es decir, un
simple lugar de encuentro mas no una opciones de consumo o distraccion y
precisamente para lograr un mayor y constante consumo e incrementar las
opciones de distraccion pusimos a consideracion de las personas una aternativa
de brindar opciones que €ellos consideren necesaria u oportuna de modificacion o
renovacion dentro del CCBS'y una vez més los resultados fueron claros la gran
mayoria demanda cabios y evolucién lo que resulta para nosotras muy
comprensible, los ciudadanos quieren tener a su disposicion un Centro
Comercia capaz de satisfacer cada una de sus necesidades, un centro comercial
gue les ofrezca aternativas de compra, consumo, distraccion con la debida y
oportuna seguridad y naturalmente con excelente servicio a cliente todo esto
desde una perspectiva de los clientes externos e internamente los arrendatarios
también demandan cambios por parte de la administracion, pues a ella la
responsabilizan de no obtener una rentabilidad en cada uno de sus negociosy a
pesar de que muchos de e€llos estarian comprometidos para trabgar
conjuntamente con la administracion y asi lograr efectivos cambios con los que
se logre reactivar el comercio, no se lograria cumplir eficientemente porque para
ello primero deberian considerar la importancia que tiene tener iniciativa propia
y no necesariamente esperar de la administracion y de forma contraria la
administracién debera comprender que uno de sus roles fundamentadles dentro
de su funcién es € brindar €l respectivo apoyo a sus arrendatarios esto 1o
consideramos de acuerdo a los resultados obtenidos con la investigacion lo que
nos ha permitido comprender que tanto de las dos partes, es decir, la
administracion y arrendatarios esperan la intervencion del otro y no llegan a un
trabgo conjunto; la investigacion la redlizamos no Unicamente mediante
encuestas sino que las complementamos con entrevistas y observaciones
permitiéndonos de cierta forma respaldar y reafirmar aspectos que necesitan ser

atendidos de la manera mas oportuna.



Un tercer capitulo en e cual planteamos estrategias que obviamente con una
efectiva aplicacion empezaria a cimentar el reposicionamiento del CCBS, cada
una de ellas proporcionard herramientas claves para corregir e incluir varios
aspectos que como centro comercial lo deberian haber manegjado desde su
comienzo. Al desarrollar cada uno de los capitulos hemos podido constatar que
el Complejo Comercial Bartolomeé Serrano alin tiene alternativas para lograr un
reposicionamiento que generara una reactivacion econdmica de gran
importancia para la ciudad en general ya que en empresas con una situacion de
declive como la del Bartolomé Serrano es estrictamente necesario e definir
claramente su futuro, como lo habiamos mencionado anteriormente y lo més
importante desde nuestro punto de vista es el empezar a tomar riesgos, a buscar
oportunidades que desde luego si las hay para trabgjar tanto en su imagen, su
servicio, etc. pues con un pequefio cambio se crearia un gran comienzo
proyectando a las personas esa iniciativa de emprendimiento, contagiandolos
con esos animos de superacion, comprometiéndolos mucho mas a trabgjar por €l
progreso creyéndolo no Unicamente como un logro empresarial sSino mucho més

gue eso, un logro de ciudad enorgulleciendo a su provinciay a su pais.



RECOMENDACIONES

Una vez desarrollado nuestro tema de tesis y elaborada la conclusion del mismo nos

permitimos realizar |as siguientes recomendaciones:

e Mayor apertura para generar cambios e implementaciones por parte de la
administracion y tomar a consideracion las opiniones y sugerencias de clientes
internosy externos.

e Recomendamos la oportuna aplicacién de la filosofia empresarial propuesta en €l
capitulo uno paraformalizar completamente la empresa.

e Lacreacion de nuevas areas para lograr la satisfaccion de necesidades como por
glemplo en el caso de clientes externos la creacion de una sala de cinesy paralos
clientes internos un departamento de marketing que sirva de apoyo para sus
negocios.

e Atraer inversionistas que sirvan para el apalancamiento de la empresa con los
proyectos propuestos.

e Cambio de imagen para mejorar su aspecto, cambio de colores, reubicacion,
mejor mantenimiento y limpieza.

e Redlizar publicidad agresiva.

e Capacitar constantemente al personal para que los mismos tengan las
herramientas necesarias para atender y atraer mas clientes.

e Estar en constante investigacion de mercado para adaptarse a las necesidades que
tengas las personas.

e Presentar las propuestas realizadas en latesis amiembros del Municipio.

e Conseguir mayor respaldo presupuestario del Municipio de Azogues.
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CAPITULO I

ANEXO 1.

Condicioén actual de las instalaciones:
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ANEXO 2.
Adecuacion del lugar donde se ubicara Tia







ANEXO 3.
Ordenanza que reglamenta la prestacion de servicios municipales por delegacion

del complejo comercial “Bartolomé Serrano” y parqueader o publico.

EL ILUSTRE CONCEJO MUNICIPAL DE AZOGUES
CONSIDERANDO:
Que, la construccién del Moderno Mercado Bartolomé Serrano es una realidad tangible
y objetivay requiere una correcta administracion de sus instalaciones con el marco lega
que hoy rige en e paisy que estara en beneficio exclusivo de la colectividad.
Que, los Articulos 67 y 129 del Reglamento de la Ley de Modernizacion, establecen las
formas de delegacion en relacion a Articulo 42 de la Ley y de la concesion de uso o
servicio publico, respectivamente, a ser presentados o asumidos por e sector privado,
mediante del egacion expresa que hagan a su favor las autoridades competentes.
Que, en base de todo cuanto antecede; esto es, de que e Municipio de Azogues esta
dentro del &mbito de aplicacion de la Ley de Modernizacién del Estado y su
Reglamento; que dicho cuerpo legal le posibilita delegar la prestacion de servicios
publicos a la iniciativa privada; de que €llo es gecutable porque asi lo faculta el
Reglamento citado.
En uso de las atribuciones que le confiere la Ley Organica de Régimen Municipal,
EXPIDE:
La siguiente ORDENANZA QUE REGLAMENTA LA PRESTACION DE
SERVICIOS MUNICIPALES POR DELEGACION DEL COMPLEJO
COMERCIAL “BARTOLOME SERRANO” Y PARQUEADERO PUBLICO.
CAPITULOI
DE LA CREACION FINESY OBJETIVOS
Art. 1.- Créase la Unidad denominada “DELEGACION DE SERVICIOS
MUNICIPALES PARA LA ADMINISTRACION DEL COMPLEJO
COMERCIAL BARTOLOME SERRANO AL SECTOR PRIVADOQO”, lamismaque
dependerd directamente del Alcalde y serd la encargada de llevar adelante todos los
procesos de Administracion de los servicios del Complgjo Bartolomé Serrano por

Delegacion a la iniciativa privada, los cuales podrén redizarse a través de las



modalidades de autorizacion, concesion, permiso, y las demas que sefidla la Ley de
Modernizacion del Estado y su Reglamento.

Art. 2.- A) Dentro de las actividades de la Ilustre Municipalidad de Azogues, se
construyd e Complgjo Comercia “Bartolomé Serrano”. Bajo € esquema de Centro
Integrado de Comercio y Parqueadero Publico, en beneficio de los ciudadanos del
Cantén y de todos quienes lo visiten y que para estos efectos se le denominara
simplemente“EL COMPLEJO COMERCIAL”.

B) La propiedad de estas instalaciones, le corresponde a la Ilustre Municipaidad de
Azogues, tal como consta en €l titulo de dominio del inmueble sobre e cual se levanta el
mismo, protocolizado ante el Notario Quinto del Canton Azogues € 17 de mayo de
2004, einscrito en el Registro de la Propiedad del mismo Cantén el 21 de junio de 2004.
C) De conformidad a lo sefidlado en el Articulo 41, 42 y 43 litera “c” de la Ley de
Modernizacion del Estado, Privatizaciones y Prestaciones de Servicios Publicos por
parte de laIniciativa Privada, que permite alas Instituciones del Estado delegar servicios
de especia naturaleza a sector privado, EI Concejo Municipal de Azogues considera
que es necesario y beneficioso para la Municipalidad otorgar la delegacion al sector
privado, para la administracion, mejoramiento y mantenimiento del Complejo Comercial
de la Ciudad de Azogues, de su propiedad, o de la construccion y administracion de
nuevas obras complementarias a mismo; pudiendo gecutar dichas actividades en forma
directa 0 mediante Delegacion a empresas privadas o mixtas, por medio de concesion,
asociacion, capitalizacion, o cualquier otra forma contractua prevista en la Ley de
Modernizacion del Estado.

Art. 3.- FINES Y OBJETIVOS.- Lallustre Municipalidad de Azogues, a través de la
“Unidad de Delegacion”, de conformidad con el Art. 43 litera “c” de la Ley de
Modernizacion del Estado, tiene como fin conseguir la administracion, mejoramiento y
mantenimiento del Complejo Comercial, o de la construccion y administracion de
nuevas obras complementarias a mismo; pudiendo gjecutar dichas actividades en forma
directa 0 mediante delegacion a empresas privadas 0 mixtas, por medio de concesion,
asociacion, capitalizacion, o cualquier otra forma contractua prevista en la Ley de
Modernizacion del Estado o en nuevas disposiciones legal es que se dictaren.

Art. 4.- LaUnidad de Delegacion, parael cumplimiento de sus fines podréa:



4.1.- Redlizar ladelegacion a sector privado para:

4.1.1. La administracion, mejoramiento y mantenimiento del Complejo Comercia de la
Ciudad de Azogues.

4.1.2. La construccion y administracion de nuevas obras complementarias en dicho
complejo, de considerarse necesario.

4.2.- Obtener la asesoria que estime pertinente de cualquier persona natural o juridica, en
el dmbito naciona o internaciona que haya participado en proyectos similares y la de
los Gobiernos que ofreciere su ayuda.

4.3.- Llevar los procesos contractuales nacionales de conformidad con las normas que
para €l efecto dicte la Unidad parala delegacion a sector privado o cualquier otraforma
contractual previstaen laLey de Modernizacion del Estado, con personas juridicas.

4.4.- Coordinara con laMunicipalidad de Azoguesy con las entidades del sector publico
y privado, relacionadas con sus fines, las obras y actividades para € logro de sus
objetivos. 4.5.- Supervigilara como entidad delegante el cumplimiento de los convenios
0 contratos de concesion, autorizacion y permiso u otros que se hubieren firmado con la
empresa delegada para la prestacion del servicio de conformidad con la Ley de
Modernizacion del Estado.

4.6.- Ser receptora de recursos financieros por, efectos de la delegacion que corresponda
asi como: Donaciones, créditos y cualesguier otra asignacion para la planificacion y
gjecucion de las acciones que la emprenda, parael meor cumplimiento de sus fines.

4.7.- Redizar toda clase de actos y contratos para € cumplimiento de sus fines y
contraer derechosy obligaciones.

Art. 5.- SUJECION DE NORMAS.- La Unidad se sujetara a la legislacion naciona
vigente y alos respectivos organismos de control.

Art. 6.- El desarrollo de los proyectos, asi como la administracion y control de las
concesiones, autorizaciones, permisos, delegaciones, y cualquier otra obligacion que la
Unidad contraiga, no tendra ningln proposito lucrativo, teniendo en tal aspecto como
fines exclusivamente cubrir los costos de la administracion, meoramiento vy
mantenimiento del Complejo Comercial, o de la construccion y administracion de

nuevas obras para la comunidad dispuestas por la Ilustre Municipaidad de Azogues; v,



pagar los créditos contraidos para € cumplimiento de sus fines y solventar otros costos
que incidan sobre los proyectos.
Cualquier superavit que obtenga la Unidad debera ser reinvertido en mejoras de los
proyectos ya concluidos, en proceso de gecucion o en proyectos en los que emprenda la
Unidad.
CAPITULO I

CONFORMACION DE LA UNIDAD
Art. 7.- La Unidad estard conformada por un Director, una Secretaria 'y tendra como
apoyo las Direcciones, Unidades, Departamentos y Secciones que componen la
Municipalidad en el &ambito de su competencia
Art. 8.- DEBERES, DERECHOS Y OBLIGACIONES.- Son deberes del Director de
la Unidad:
8.1.- Cumplir y hacer cumplir laLey, la Ordenanzay Reglamentos que se expidieren, las
Resoluciones o Acuerdos dictados por el Concejo Municipal.
8.2.- Participar activamente en la elaboracion de programas, proyectos, y en la gjecucion
de los mismos.
8.3.- Asistir a las Sesiones del Concejo Municipal, cuando sea requerido en temas de
relacion.
8.4.- Llevar adelante los procesos de concesion, autorizacion, permisos, licencias,

delegacion, u otras figuras juridicas reconocidas por €l Derecho Administrativo.



ANEXO 4.

FORMATO DEL PLAN DE COMUNICACION PARA PROMOCION DEL
COMPLEJO COMERCIAL “BARTOLOME SERRANO”

OBJETO

Promocionar a través de medios radiales, televisivos y escritos e complejo comercial
“Bartolomé serrano” con la finalidad de que la ciudadania acuda a lugar y adquieralos

productos que se comercializan.

Enfatizar en las bondades del local, pertenencia de azogues y cafar, la variedad de

productos y ubicacién que le permite ser de facil acceso.
PROPUESTA

Redlizar un campaia publicitaria en medios televisivos, radiales y escritos, en horario
denominado triple a (radio y tv), con lafinalidad de que €l publico a que se llegue con

los mensgjes sea el mayor.

ELABORACION DE SPOTS

La seccion de comunicacion social no dispone de los equipos necesarios para la

elaboracion de las cuias radiales y televisivas, éstas deberan ser gestionadas.
DIFUSION

Ladifusion de la camparia esta previsto realizarse en los siguientes medios. La duracion

de esta campaiia es de 5 meses.

ESTACIONESRADIALES:

RADIO GENESIS: 10 cufias diarias. Tres meses. Total mensual 320, 00 dblares
RADIO SANTA MARIA: 10 cufas diarias. Dos meses. Total mensual 250, 00 délares

MEDIOSESCRITOS:

SEMANARIOS: BLANCO Y NEGRO




ESPECTADOR: un cuarto de pagina semana 39, 20 ddlares. Cinco meses. Total
mensual 156, 80

TOTAL DIFUSION MEDIOS: 2. 244, 00 DOLARES
ELABORACION DISENO: 70 DOLARES
TOTAL COMPANA: 2.314 DOLARES

AZOGUES, MARZO DE 2010
Otorgado por:

L1C. JOSE ENCALADA FLORES
COMUNICACION SOCIAL



CAPITULO I

ANEXO 5.

Fotografias de la observacion

L ocales que permanecieron cerradosy tapados

Buena acogida del nuevo local Crazy’s Play



L ocales que abren a masdelas 10 dela mafianay e altimo local KOMMO no

abrié durantetoda la observacién




Dafos en lainfraestructura no arreglados

Ferias con poca acogida




Video Grabado dentro del CCBS por parte de una cantante del lugar que brinda

ingresos al mismo.




Estado constante de los barios







ANEXO 6.

Transcripcion de las entrevistas
Entrevista l

Fecha: 13 de Abril de 2011.

Entrevistadores. GabrielaMedina

Entrevistados: Ing. Javier Romero. Administrador del CCBS

Tema: Conocimiento y evaluacion del CCBS

Objetivo: Conocer como esta para el administrador la situacion actual del CCBS
Preguntas de Calentamiento:

Entrevistador: ¢Desde qué fecha esta en funcionamiento el CCBS?

Entrevistado: El CCBS abri6 sus puertas ala ciudad de Azogues € 19 de diciembre del
ano 2008 esta en funcionamiento, fue inaugurando, desde ese dia estan abiertas las
puertas de todos los locales del Complejo Comercial con un apoyo a sector comercial

del centro histérico de Azogues
Entrevistador: ¢Cuénto tiempo estd a cargo de la Administracion del CCBS?

Entrevistado: Bueno estoy aproximadamente desde febrero del 2010 estamos

aproximadamente ya un afio aqui en la administracion del Bartolomeé Serrano.
Preguntas Estratégicas:

Entrevistador: ¢Qué problemas se han presentado durante su administracion?

Entrevistado: Bueno el CCBS ha tenido un derrotero complicado a inicio en la etapa
de adaptaciéon y de arranque fueron muchos los factores que llevaron a CCBS a una
etapa dificil donde hubo que tomar algunas decisiones importantes a través del Sr
Alcalde de la ciudad para poder volver a impulsar el érea comercia en el Bartolomé

Serrano pienso yo, es €l criterio mio persona que hubieron factores como el estudio



socio econdmico que se redizo a inicio para la apertura del Centro Comercial que
parece que no fue bien gecutado y que hubieron algunos factores que incidieron en que
el costo del arriendo de los locales estuvieran demasiadamente altos, tampoco funciono
el ancla de la planta alta del Bartolomé Serrano que se suponia debia ser el patio de
comidas, es por eso que hubo una desercion de varios locales comerciales, cas un 90%
de los locales del patio de comidas salieron y esa dura batalla tuvimos que llevarla en
nuestra administracion y tuvimos que hacer algunos ajustes, algunos cambios porgue se
tuvo que redlizar un estudio de mercado en donde pudimos sacar una linea base sobre o
que ibamos a trabgjar precio, mercado, costos fijos, en fin varias variables que se
determinamos, tuvimos que hacer un plan de accion inmediata conjuntamente con el
concegjo cantonal municipal, e secretario de la ciudad liderando este proceso para poder
justamente reactivar al Complejo Comercial y poder encontrarnos en la situacion en la

gue hoy en dia nos encontramos.
Entrevistador: ¢Piensaque e depender del municipio es una ventaja o una desventgja?

Entrevistado: Nosotros hemos tratado siempre de demostrar a la ciudadania que la
comunién de capitales privados y publicos puede ser eficiente y debe ser eficiente,
obviamente existen algunas limitaciones en trdmites y procesos que se deben realizar
con lamunicipalidad pero siempre va a ser importante que atrés de CCBS este la figura
de una institucion publica tan grande como es la municipalidad de Azogues apoyando y
respaldando esta area comercial que hemos querido ofrecer a la ciudadania, usted sabe
gue el CCBS en la ciudad de Azogues |o Unico que hace es apoyar a sector comercial y
ofrecer una infraestructura que ponga orden en el centro de azogues es importante. Eso
dificilmente se podia lograr s no existe una institucion de servicio como es la
municipalidad de Azogues obviamente insisto hay algunos procesos medio demorados
pero lo més importante es el respaldo y el apoyo total que existe del Sr Alcalde de la
ciudad, los concejaes del canton Azogues, |os sefiores directores, jefes departamentales

y lo més importante de la municipalidad como institucion.

Entrevistador: ¢En este Ultimo afio se haincrementado la aceptabilidad por parte de los

ciudadanos?



Entrevistado: nosotros seguimos trabgjando arduamente en seguir posicionando el
nombre, seguir posicionando la marca BARTOLOME SERRANO en la mente y en el
corazdbn de los azoguefios ese ha sido uno de nuestros fines principaes en la
administracion del Bartolomé Serrano justamente el seguir concientizando a la gente que
tenemos un centro comercial que puede competir de igual aigual con cualquier centro
comercial de las ciudades grandes del Ecuador como Quito, Guayaquil, Cuenca,
nosotros pensamos que hemos logrado hacer alianzas estratégicas importantes hemos

logrado anclar empresaimportantes a nivel local y nacional.
Entrevistador: ¢Como eslarelacion con los arrendatari os?

Entrevistado: Le plantearia como una relacion aceptable, las reglas son claras para
todos y lo que se quiere lograr es ofrecer un cliente interno de calidad y calidez para la

ciudadania.

Pienso que resulta muy importante el hacer reuniones con los gerentes, los duefios de

todos los locales para mejorar |a comunicacion para beneficio del cliente externo.

Entrevistador: ¢Esta satisfecho con € personal de limpieza, vigilancia y

mantenimiento?

Entrevistado: La vigilancia, limpiezay mantenimiento es una gran fortaleza que tiene
el Complejo Comercial Bartolomé Serrano, €l mismo que brinda de manera gratuita el
servicio de limpiezay vigilancia para cada uno de los locales e islas, por |0 que deberia

ser mejor aprovechado por los arrendatarios.
Preguntasde Cierre
Entrevistador: ;Cémo le ve en un futuro a CCBS

Entrevistado: El Complejo Comercial Bartolomé Serrano es el primer centro comercial
en Azogues que ofrece gran servicio. Consolidado en su totalidad, con mayor
concurrencia de clientes externos, logrando un punto de equilibrio que es la

rentabilidad, por |o que tiene un muy buen futuro.



Entrevista 2
Fecha: 20 de Abril de 2011.
Entrevistadores: Gabriela Medina
Entrevistados: Sr. Luis Gonzalez. Encargado del parqueadero
Tema: Conocimiento y evaluacion del CCBS

Objetivo: Conocer como esta para e encargado del parqueadero la situacion actual del
CCBS

Preguntas de Calentamiento:
Entrevistador: ¢Desde qué fecha esté trabajando para el parqueadero del CCBS?
Entrevistado: Yavoy alos 3 afios
Entrevistador: ¢Como eslarotacion de turnos?

Entrevistado: Anteserantresturnos 6a2-2al0-10 a6y ocho diaslibres, ahora son

dosturnosde6a2-2ally setediaslibres.

Preguntas Estratégicas:

Entrevistador: ¢Se siente conforme con el ambiente de trabgjo?

Entrevistado: Mal sin remedio

Entrevistador: ¢Sus funciones dependen del municipio o de laadministraciéon?
Entrevistado: Dependen del Municipio, pero mi jefe es el administrador.

Entrevistador: ¢Hatenido algun inconveniente con el Administrador o algin encargado
superior del CCBS?

Entrevistado: No



Entrevistador: ¢En lo que es parqueadero del CCBS, se mangja alguna politica o

manual parala atencion? (costos, trato,)

Entrevistado: Ahoritala politicaque se maneja es alahora de cobrar, es por horas, y 15
personas tienen arriendo segln la ordenanza cada uno tienes un precio de 45 dolares méas
el IVA. S presentan una factura de minimo 10 ddlares de cualquier local del centro

comercia no pagan.

Entrevistador: ¢Como es e cuidado dentro del parqueadero (ventilacion, limpieza,

mantenimiento) y quien se encarga de este aspecto?

Entrevistado: Los de mantenimiento del CCBS, por la contaminacién es malo, pésimo
no funcionan los extractores, el ambiente de trabajo es malo, a nosotros nos afecta

porgue pasamos aqui metidos.
Preguntasde Cierre
Entrevistador: ¢Como definiria usted €l servicio de parqueadero del CCBS?
Entrevistado: Muy bueno seria, paralos clientes.
Entrevistador: Como eslarelacion del administracion con los arrendatarios

Entrevistado: Es buena, se [levabien con todos, tuvo un inconveniente conmigo porque

yo le reclamé de los extractores y de que no da buen mantenimiento aca pero bueno.
Entrevistador: ¢Como le ve usted a futuro al CCBS?

Entrevistado: Bien, cuando implementes unas buenas politicas como de publicidad,

marketing para que funcionen los locales.



Entrevista 3
Fecha: 20 de Abril de 2011.
Entrevistadores: Gabriela Medina, Daniela Castro
Entrevistados: Dr. Victor Molina. Creador del proyecto del CCBS
Tema: Conocimiento y evaluacion del CCBS
Objetivo: Conocer cdmo naci6 laidea del complejo'y como se fue poniendo en marcha.
Entrevistador: Cuanto tiempo ya no esta trabajando dentro del municipio?

Entrevistado: Yo fui adcade hasta el 31 de julio del 2009 ya voy a cumplir 2 afios que
estoy out.

Entrevistador: Usted fue uno delosiniciadores para la construccion del CCBS?
Entrevistado: Yo fue le mentalizador y €l gecutor del esta obra.

Entrevistador: De donde naci6 la idea de un centro comercial en la ciudad de

Azogues?

Entrevistado: En primer lugar Azogues necesitaba competir de igua a igual con las
principales ciudades del Ecuador, Azogues es una ciudad Patrimonio Cultural del
Ecuador y mas all& de innovar sus bienes tangible, intangibles, patrimoniales se nos vino
el gran desafio de hacer una obra que se convierta en hito comercial y urbanistico a la
vez, Azogues vivia una crisis urbana insoportable por la ocupacion de espacios publicos
por los comerciantes, ahi habia un mercado y préacticamente era el foco principa de
fascinamiento de las ventas del centro histérico de la ciudad de Azogues entonces
planteamos un plan de reordenamiento de las ventas en Azogues en los diferentes
mercados y simultdneamente teniamos que darle un nuevo giro comercia y
arquitectonico por supuesto a la edificacion del centro comercial, entonces hicimos los
estudios de mercado en la cuidad de Azogues para esa época sobre qué es [o que queria
la ciudadania agui y claro plantedndole como una aternativa en € estudio de campo €l

tema del centro comercial se consulto a la ciudadania que tipo de centro comercial



querian, que caracteristicas debe tener que es lo que incluso se debe vender ahi y
obviamente como seria e nivel de aprovechamiento o utilizacion, luego de eso
obviamente hicimos un estudio para planear la sostenibilidad del proyecto una vez que
encontramos e financiamiento de que manera iba e proyecto a mantenerse
financieramente através del tiempo y emprendimos la obra una vez de que desocupamos
a todo los comerciantes que utilizaban este local y las calles adyacentes como es un
mercado de articulos de primera necesidad toda la gente usaba ese mercado y las calles
aledanas précticamente hasta €l parque central de Azogues, entonces fue una tarea muy
dificil reubicar a todos los comerciantes una vez que logramos eso empezamos la
construccion que tuvo sus inconvenientes como tal por un contratista incumplido pero
que en definitiva pudimos culminar con la obray entregarle a la ciudad esta edificacion
gue mantiene la estructura arquitectonica original del mercado Bartolomé Serranoy a su
vez entrega a la ciudadania una opcién comercial, por tanto tiene sus ventgjas incluso de
autoestima y equidad para la ciudad demostrando que hay obras publicas o hay obras

importantes que se puede hacer en el sector publico como edificacion

Entrevistador: ¢Qué piensa usted de la actual administracion que esta teniendo €l

Complejo Comercial?

Entrevistado: El centro comercia a tenido algunas etapas en su administracion
aparentemente nacié bien con una oferta comercial viable y con un muy buen nivel de
aceptacion de la ciudadania luego de eso cayd en un bache por problemas realmente de
mercadeo del centro comercial parami que ahi hubo unafallaen la administracion luego
de eso la actual administracion realmente haimpulsado de mejor manerala gestion se la
ha hecho ya en forma integral es decir tanto la mantencién de la edificacion, €l Mix, la
oferta comercial que se estéa dando ahi, los programas de mercadeo, los programas de

marketing que estén poniendo ahi que le han dado ya una nueva caraa centro comercial

Yo creo que en la actualidad € centro comercial estd cumpliendo con los propdésitos por
lo que fue creado.

Entrevistador: ¢Antes habia bastante gente en el CCBS, Por qué piensa que ahora

no hay tanta gente o por o menos gente que compr e?



Entrevistado: Bueno eso es la rentabilidad social del centro comercial, este es un lugar
también donde va la familia azoguefia, van los jovenes de Azogues, es un sitio de
encuentro de amigos, encuentro familiar y cumple con el propésito socia por e que fue
creado tanto de identidad, de recuperacion del autoestima, en fin. Siempre se ha dicho
que porgue Azogues no tiene un centro comercia y no ha existido una sola iniciativa
privada que cumpla con esa finalidad, yo creo que realmente nosotros podemos
demostrar que s es factible realizar una construccién, una obra de esa magnitud, lo
hicimos, y a parte de la rentabilidad socia yo creo que se cumple hasta el dia de hoy por
la afluencia de jovenes mujeres, nifios, familias lo otro depende mucho de la
estructuracion comercial, por la oferta comercia que tenga cada uno de los
arrendatarios. La propia administracion del centro comercia puede impulsar programas
de marketing y mercadeo, llega la gente, hasta ahi cumple la administracion del centro
comercia ya internamente cada uno de los centros comerciales hay muchas otras
variables que van a definir s se compra o se vende 0 no una mercaderia desde los
precios la calidad |la oferta. Entonces yo creo ahi ya depende mucho de cada uno de los
arrendatarios y la posibilidad de volverse comparativamente competitivos en el mercado

local.

Entrevistador: ¢El municipio deberia determinar un presupuesto fijo para €

Complejo Comercial Bartolomé Serrano?

Entrevistado: Bueno € centro comercial fue una obra publica financiada con recursos
publicos, es decir, todos |0s azoguefios pagamos esa obra, porque gueriamos esa obra y
esa obra esta ahi. No creo que este en posibilidades econémicas la municipaidad en
seguir invirtiendo e dinero ahi, ya se ha hecho la gestion propia del centro comercial y
de su administrador y principalmente de sus arrendatarios los que impulsen el
financiamiento ya de este proyecto para que siga siento sostenible através del tiempo, de
lo gque conozco en la actualidad los propios ingresos del centro comercial son los que
estan financiando ya la sostenibilidad del centro comercial, eso es bueno porque dejo de
ser una carga financiera para la municipalidad y debe concentrar donde esta la gestion
ahi nos parece que va a seguir siendo responsabilidad de la administracion del centro

comercia el financiamiento de sus programas hacia el futuro.



Entrevistador: ¢En un futuro como leve al centro comercial?

Entrevistado: Yo le veo bien, mucho depende de la gestion tanto de la administracion
general del centro, administrador general como de sus arrendatarios, volvemos a tema
inicial de lo que e centro comercia ofrezca a la ciudadania 'y para que a mas de seguir
siendo un centro de reunion, un centro que convogue a familias, jovenes a los
estudiantes, siga siendo un centro que convoque a comprar ahi, depende muchisimo de
otros factores que permanentemente estan siendo evaluados por |os arrendatarios porque
s alguien se queda en €l tiempo el arrendatario esta vendiendo ropa pasada de moda o
esta vendiendo ropa muy cara no va a vender ahi esta justamente la campafia de
actualizacion que puede estar orientada a través del administrador general pero mucho
depende también de cud es la vision que tiene cada uno de los arrendatarios y eso
realmente es muy féacil de identificar cada temporada de ver que los centros comerciales
en cada temporada hay multiples ofertas comercidles a la colectividad, reamente

depende mucho ya de quien esta arrendando.



ANEXO 7.

Parte delas encuestasrealizadas a clientes externos del CCBS



ANEXO 8.

Encuestasrealizadas a clientesinternos.



CAPITULO 11

ANEXO 9.

Muestra dela publicidad de navidad propuesta en e plan anual de mer cadeo.
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CONCLUSION

El tema que hemos desarrollado “REPOSICIONAMIENTO DEL COMPLEJO
COMERCIAL BARTOLOME SERRANO, MEDIANTE LA FORMULACION DE
ESTRATEGIAS EMPRESARIALES APLICABLES PARA EL 2012" durante seis
meses nos ha permitido aplicar aquellos conocimientos que desde nuestro primer afio en
las aulas de la universidad nos lo han ensefiado nuestros maestros y porque no decirlo
nuestros comparieros de aula. Capitulo a capitulo hemos logrado complementar,
identificar y corregir ciertos aspectos sobre €l posible reposicionamiento del CCBS, pues
al tener la oportunidad de adentrarnos mucho mas a origen del Complejo nos hemos
encontrado con realidades que nos han facilitado tener otro punto de vista sobre la
importancia que tiene realmente e Complgo, |0 que obviamente nos trae un
compromiso mucho més grande por lograr ese reposicionamiento y con ello atraer
valiosas oportunidades de progreso para la ciudad de Azogues y es asi que teniendo

muy claro cud es nuestro objetivo hemos realizado:

e Unandlisisa CCBS como empresa obteniendo como resultado la identificacion
de aspectos inconclusos y otros omitidos que se deben considerar y dar la mayor
importancia posible ya que, por asi decirlo, son necesariamente formales y
estratégicos para iniciar un camino hacia el tan anhelado reposicionamiento,
como es por gemplo la existencia de una filosofia empresarial marcando
esencialmente su razon de ser, su objetivo como empresa, Su Compromiso que
posee con la ciudadania, al igual que de politicas, valores, una evaluacién del
actual mangjo del marketing mix, entre otros que conforme conociamos mas
sobre la situacion gue estaba viviendo el Complejo las hemos planteado con €l
fin de brindar a mismo la debida estructura que desde luego facilitard de gran
manera a administrador desarrollar debiday oportunamente sus funciones.

e Un andlisis de mercado estableciendo los puntos claves para identificar de la
manera mas clara aquellas necesidades, inconformidades tanto de clientes

internos como de los clientes externos, obteniendo como resultado claras



respuestas sobre la situacion actual y de alguna manera confirmando ciertas
percepciones de nuestra parte, a parecer e CCBS es retratado por los
ciudadanos més no lo consideran como un lugar de su preferencia, pues su visita
al mismo se debe a la falta de alternativas dentro de la ciudad, es decir, un
simple lugar de encuentro mas no una opciones de consumo o distraccion y
precisamente para lograr un mayor y constante consumo e incrementar las
opciones de distracciéon pusimos a consideracion de las personas una aternativa
de brindar opciones que ellos consideren necesaria u oportuna de modificacion o
renovacion dentro del CCBS'y una vez més los resultados fueron claros la gran
mayoria demanda cabios y evolucion lo que resulta para nosotras muy
comprensible, los ciudadanos quieren tener a su disposicion un Centro
Comercial capaz de satisfacer cada una de sus necesidades, un centro comercial
gue les ofrezca aternativas de compra, consumo, distraccion con la debida y
oportuna seguridad y naturalmente con excelente servicio a cliente todo esto
desde una perspectiva de los clientes externos e internamente los arrendatarios
también demandan cambios por parte de la administracion, pues a ella la
responsabilizan de no obtener una rentabilidad en cada uno de sus negociosy a
pesar de que muchos de e€llos estarian comprometidos para trabgjar
conjuntamente con la administracion y asi lograr efectivos cambios con los que
se logre reactivar el comercio, no se lograria cumplir eficientemente porque para
ello primero deberian considerar la importancia que tiene tener iniciativa propia
y no necesariamente esperar de la administracion y de forma contraria la
administracién debera comprender que uno de sus roles fundamentadles dentro
de su funcidn es € brindar €l respectivo apoyo a sus arrendatarios esto lo
consideramos de acuerdo a los resultados obtenidos con la investigacion lo que
nos ha permitido comprender que tanto de las dos partes, es decir, la
administracion y arrendatarios esperan la intervencion del otro y no llegan a un
trabgjo conjunto; la investigacion la realizamos no Unicamente mediante
encuestas sino que las complementamos con entrevistas y observaciones
permitiéndonos de cierta forma respaldar y reafirmar aspectos que necesitan ser

atendidos de |a manera mas oportuna.



Un tercer capitulo en e cual planteamos estrategias que obviamente con una
efectiva aplicacion empezaria a cimentar el reposicionamiento del CCBS, cada
una de ellas proporcionard herramientas claves para corregir e incluir varios
aspectos que como centro comercial lo deberian haber manegjado desde su
comienzo. Al desarrollar cada uno de los capitulos hemos podido constatar que
el Complejo Comercial Bartolomeé Serrano alin tiene alternativas para lograr un
reposicionamiento que generara una reactivacion econdmica de gran
importancia para la ciudad en general ya que en empresas con una situacion de
declive como la del Bartolomé Serrano es estrictamente necesario e definir
claramente su futuro, como lo habiamos mencionado anteriormente y lo més
importante desde nuestro punto de vista es el empezar a tomar riesgos, a buscar
oportunidades que desde luego si las hay para trabgjar tanto en su imagen, su
servicio, etc. pues con un pequefio cambio se crearia un gran comienzo
proyectando a las personas esa iniciativa de emprendimiento, contagiandolos
con esos animos de superacion, comprometiéndolos mucho mas a trabgjar por €l
progreso creyéndolo no Unicamente como un logro empresarial sSino mucho més

gue eso, un logro de ciudad enorgulleciendo a su provinciay a su pais.



RECOMENDACIONES

Una vez desarrollado nuestro tema de tesis y elaborada la conclusion del mismo nos

permitimos realizar |as siguientes recomendaciones:

e Mayor apertura para generar cambios e implementaciones por parte de la
administracion y tomar a consideracion las opiniones y sugerencias de clientes
internosy externos.

e Recomendamos la oportuna aplicacién de la filosofia empresarial propuesta en €l
capitulo uno paraformalizar completamente la empresa.

e Lacreacion de nuevas areas para lograr la satisfaccion de necesidades como por
glemplo en el caso de clientes externos la creacion de una sala de cinesy paralos
clientes internos un departamento de marketing que sirva de apoyo para sus
negocios.

e Atraer inversionistas que sirvan para el apalancamiento de la empresa con los
proyectos propuestos.

e Cambio de imagen para mejorar su aspecto, cambio de colores, reubicacion,
mejor mantenimiento y limpieza.

e Redlizar publicidad agresiva.

e Capacitar constantemente al personal para que los mismos tengan las
herramientas necesarias para atender y atraer mas clientes.

e Estar en constante investigacion de mercado para adaptarse a las necesidades que
tengas las personas.

e Presentar las propuestas realizadas en latesis amiembros del Municipio.

e Conseguir mayor respaldo presupuestario del Municipio de Azogues.
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CAPITULO I

ANEXO 1.

Condicioén actual de las instalaciones:
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ANEXO 2.
Adecuacion del lugar donde se ubicara Tia







ANEXO 3.
Ordenanza que reglamenta la prestacion de servicios municipales por delegacion

del complejo comercial “Bartolomé Serrano” y parqueader o publico.

EL ILUSTRE CONCEJO MUNICIPAL DE AZOGUES
CONSIDERANDO:
Que, la construccién del Moderno Mercado Bartolomé Serrano es una realidad tangible
y objetivay requiere una correcta administracion de sus instalaciones con el marco lega
que hoy rige en e paisy que estara en beneficio exclusivo de la colectividad.
Que, los Articulos 67 y 129 del Reglamento de la Ley de Modernizacion, establecen las
formas de delegacion en relacion a Articulo 42 de la Ley y de la concesion de uso o
servicio publico, respectivamente, a ser presentados o asumidos por e sector privado,
mediante del egacion expresa que hagan a su favor las autoridades competentes.
Que, en base de todo cuanto antecede; esto es, de que e Municipio de Azogues esta
dentro del &mbito de aplicacion de la Ley de Modernizacién del Estado y su
Reglamento; que dicho cuerpo legal le posibilita delegar la prestacion de servicios
publicos a la iniciativa privada; de que €llo es gecutable porque asi lo faculta el
Reglamento citado.
En uso de las atribuciones que le confiere la Ley Organica de Régimen Municipal,
EXPIDE:
La siguiente ORDENANZA QUE REGLAMENTA LA PRESTACION DE
SERVICIOS MUNICIPALES POR DELEGACION DEL COMPLEJO
COMERCIAL “BARTOLOME SERRANO” Y PARQUEADERO PUBLICO.
CAPITULOI
DE LA CREACION FINESY OBJETIVOS
Art. 1.- Créase la Unidad denominada “DELEGACION DE SERVICIOS
MUNICIPALES PARA LA ADMINISTRACION DEL COMPLEJO
COMERCIAL BARTOLOME SERRANO AL SECTOR PRIVADOQO”, lamismaque
dependerd directamente del Alcalde y serd la encargada de llevar adelante todos los
procesos de Administracion de los servicios del Complgjo Bartolomé Serrano por

Delegacion a la iniciativa privada, los cuales podrén redizarse a través de las



modalidades de autorizacion, concesion, permiso, y las demas que sefidla la Ley de
Modernizacion del Estado y su Reglamento.

Art. 2.- A) Dentro de las actividades de la Ilustre Municipalidad de Azogues, se
construyd e Complgjo Comercia “Bartolomé Serrano”. Bajo € esquema de Centro
Integrado de Comercio y Parqueadero Publico, en beneficio de los ciudadanos del
Cantén y de todos quienes lo visiten y que para estos efectos se le denominara
simplemente“EL COMPLEJO COMERCIAL”.

B) La propiedad de estas instalaciones, le corresponde a la Ilustre Municipaidad de
Azogues, tal como consta en €l titulo de dominio del inmueble sobre e cual se levanta el
mismo, protocolizado ante el Notario Quinto del Canton Azogues € 17 de mayo de
2004, einscrito en el Registro de la Propiedad del mismo Cantén el 21 de junio de 2004.
C) De conformidad a lo sefidlado en el Articulo 41, 42 y 43 litera “c” de la Ley de
Modernizacion del Estado, Privatizaciones y Prestaciones de Servicios Publicos por
parte de laIniciativa Privada, que permite alas Instituciones del Estado delegar servicios
de especia naturaleza a sector privado, EI Concejo Municipal de Azogues considera
que es necesario y beneficioso para la Municipalidad otorgar la delegacion al sector
privado, para la administracion, mejoramiento y mantenimiento del Complejo Comercial
de la Ciudad de Azogues, de su propiedad, o de la construccion y administracion de
nuevas obras complementarias a mismo; pudiendo gecutar dichas actividades en forma
directa 0 mediante Delegacion a empresas privadas o mixtas, por medio de concesion,
asociacion, capitalizacion, o cualquier otra forma contractua prevista en la Ley de
Modernizacion del Estado.

Art. 3.- FINES Y OBJETIVOS.- Lallustre Municipalidad de Azogues, a través de la
“Unidad de Delegacion”, de conformidad con el Art. 43 litera “c” de la Ley de
Modernizacion del Estado, tiene como fin conseguir la administracion, mejoramiento y
mantenimiento del Complejo Comercial, o de la construccion y administracion de
nuevas obras complementarias a mismo; pudiendo gjecutar dichas actividades en forma
directa 0 mediante delegacion a empresas privadas 0 mixtas, por medio de concesion,
asociacion, capitalizacion, o cualquier otra forma contractua prevista en la Ley de
Modernizacion del Estado o en nuevas disposiciones legal es que se dictaren.

Art. 4.- LaUnidad de Delegacion, parael cumplimiento de sus fines podréa:



4.1.- Redlizar ladelegacion a sector privado para:

4.1.1. La administracion, mejoramiento y mantenimiento del Complejo Comercia de la
Ciudad de Azogues.

4.1.2. La construccion y administracion de nuevas obras complementarias en dicho
complejo, de considerarse necesario.

4.2.- Obtener la asesoria que estime pertinente de cualquier persona natural o juridica, en
el dmbito naciona o internaciona que haya participado en proyectos similares y la de
los Gobiernos que ofreciere su ayuda.

4.3.- Llevar los procesos contractuales nacionales de conformidad con las normas que
para €l efecto dicte la Unidad parala delegacion a sector privado o cualquier otraforma
contractual previstaen laLey de Modernizacion del Estado, con personas juridicas.

4.4.- Coordinara con laMunicipalidad de Azoguesy con las entidades del sector publico
y privado, relacionadas con sus fines, las obras y actividades para € logro de sus
objetivos. 4.5.- Supervigilara como entidad delegante el cumplimiento de los convenios
0 contratos de concesion, autorizacion y permiso u otros que se hubieren firmado con la
empresa delegada para la prestacion del servicio de conformidad con la Ley de
Modernizacion del Estado.

4.6.- Ser receptora de recursos financieros por, efectos de la delegacion que corresponda
asi como: Donaciones, créditos y cualesguier otra asignacion para la planificacion y
gjecucion de las acciones que la emprenda, parael meor cumplimiento de sus fines.

4.7.- Redizar toda clase de actos y contratos para € cumplimiento de sus fines y
contraer derechosy obligaciones.

Art. 5.- SUJECION DE NORMAS.- La Unidad se sujetara a la legislacion naciona
vigente y alos respectivos organismos de control.

Art. 6.- El desarrollo de los proyectos, asi como la administracion y control de las
concesiones, autorizaciones, permisos, delegaciones, y cualquier otra obligacion que la
Unidad contraiga, no tendra ningln proposito lucrativo, teniendo en tal aspecto como
fines exclusivamente cubrir los costos de la administracion, meoramiento vy
mantenimiento del Complejo Comercial, o de la construccion y administracion de

nuevas obras para la comunidad dispuestas por la Ilustre Municipaidad de Azogues; v,



pagar los créditos contraidos para € cumplimiento de sus fines y solventar otros costos
que incidan sobre los proyectos.
Cualquier superavit que obtenga la Unidad debera ser reinvertido en mejoras de los
proyectos ya concluidos, en proceso de gecucion o en proyectos en los que emprenda la
Unidad.
CAPITULO I

CONFORMACION DE LA UNIDAD
Art. 7.- La Unidad estard conformada por un Director, una Secretaria 'y tendra como
apoyo las Direcciones, Unidades, Departamentos y Secciones que componen la
Municipalidad en el &ambito de su competencia
Art. 8.- DEBERES, DERECHOS Y OBLIGACIONES.- Son deberes del Director de
la Unidad:
8.1.- Cumplir y hacer cumplir laLey, la Ordenanzay Reglamentos que se expidieren, las
Resoluciones o Acuerdos dictados por el Concejo Municipal.
8.2.- Participar activamente en la elaboracion de programas, proyectos, y en la gjecucion
de los mismos.
8.3.- Asistir a las Sesiones del Concejo Municipal, cuando sea requerido en temas de
relacion.
8.4.- Llevar adelante los procesos de concesion, autorizacion, permisos, licencias,

delegacion, u otras figuras juridicas reconocidas por €l Derecho Administrativo.



ANEXO 4.

FORMATO DEL PLAN DE COMUNICACION PARA PROMOCION DEL
COMPLEJO COMERCIAL “BARTOLOME SERRANO”

OBJETO

Promocionar a través de medios radiales, televisivos y escritos e complejo comercial
“Bartolomé serrano” con la finalidad de que la ciudadania acuda a lugar y adquieralos

productos que se comercializan.

Enfatizar en las bondades del local, pertenencia de azogues y cafar, la variedad de

productos y ubicacién que le permite ser de facil acceso.
PROPUESTA

Redlizar un campaia publicitaria en medios televisivos, radiales y escritos, en horario
denominado triple a (radio y tv), con lafinalidad de que €l publico a que se llegue con

los mensgjes sea el mayor.

ELABORACION DE SPOTS

La seccion de comunicacion social no dispone de los equipos necesarios para la

elaboracion de las cuias radiales y televisivas, éstas deberan ser gestionadas.
DIFUSION

Ladifusion de la camparia esta previsto realizarse en los siguientes medios. La duracion

de esta campaiia es de 5 meses.

ESTACIONESRADIALES:

RADIO GENESIS: 10 cufias diarias. Tres meses. Total mensual 320, 00 dblares
RADIO SANTA MARIA: 10 cufas diarias. Dos meses. Total mensual 250, 00 délares

MEDIOSESCRITOS:

SEMANARIOS: BLANCO Y NEGRO




ESPECTADOR: un cuarto de pagina semana 39, 20 ddlares. Cinco meses. Total
mensual 156, 80

TOTAL DIFUSION MEDIOS: 2. 244, 00 DOLARES
ELABORACION DISENO: 70 DOLARES
TOTAL COMPANA: 2.314 DOLARES

AZOGUES, MARZO DE 2010
Otorgado por:

L1C. JOSE ENCALADA FLORES
COMUNICACION SOCIAL



CAPITULO I

ANEXO 5.

Fotografias de la observacion

L ocales que permanecieron cerradosy tapados

Buena acogida del nuevo local Crazy’s Play



L ocales que abren a masdelas 10 dela mafianay e altimo local KOMMO no

abrié durantetoda la observacién




Dafos en lainfraestructura no arreglados

Ferias con poca acogida




Video Grabado dentro del CCBS por parte de una cantante del lugar que brinda

ingresos al mismo.




Estado constante de los barios







ANEXO 6.

Transcripcion de las entrevistas
Entrevista l

Fecha: 13 de Abril de 2011.

Entrevistadores. GabrielaMedina

Entrevistados: Ing. Javier Romero. Administrador del CCBS

Tema: Conocimiento y evaluacion del CCBS

Objetivo: Conocer como esta para el administrador la situacion actual del CCBS
Preguntas de Calentamiento:

Entrevistador: ¢Desde qué fecha esta en funcionamiento el CCBS?

Entrevistado: El CCBS abri6 sus puertas ala ciudad de Azogues € 19 de diciembre del
ano 2008 esta en funcionamiento, fue inaugurando, desde ese dia estan abiertas las
puertas de todos los locales del Complejo Comercial con un apoyo a sector comercial

del centro histérico de Azogues
Entrevistador: ¢Cuénto tiempo estd a cargo de la Administracion del CCBS?

Entrevistado: Bueno estoy aproximadamente desde febrero del 2010 estamos

aproximadamente ya un afio aqui en la administracion del Bartolomeé Serrano.
Preguntas Estratégicas:

Entrevistador: ¢Qué problemas se han presentado durante su administracion?

Entrevistado: Bueno el CCBS ha tenido un derrotero complicado a inicio en la etapa
de adaptaciéon y de arranque fueron muchos los factores que llevaron a CCBS a una
etapa dificil donde hubo que tomar algunas decisiones importantes a través del Sr
Alcalde de la ciudad para poder volver a impulsar el érea comercia en el Bartolomé

Serrano pienso yo, es €l criterio mio persona que hubieron factores como el estudio



socio econdmico que se redizo a inicio para la apertura del Centro Comercial que
parece que no fue bien gecutado y que hubieron algunos factores que incidieron en que
el costo del arriendo de los locales estuvieran demasiadamente altos, tampoco funciono
el ancla de la planta alta del Bartolomé Serrano que se suponia debia ser el patio de
comidas, es por eso que hubo una desercion de varios locales comerciales, cas un 90%
de los locales del patio de comidas salieron y esa dura batalla tuvimos que llevarla en
nuestra administracion y tuvimos que hacer algunos ajustes, algunos cambios porgue se
tuvo que redlizar un estudio de mercado en donde pudimos sacar una linea base sobre o
que ibamos a trabgjar precio, mercado, costos fijos, en fin varias variables que se
determinamos, tuvimos que hacer un plan de accion inmediata conjuntamente con el
concegjo cantonal municipal, e secretario de la ciudad liderando este proceso para poder
justamente reactivar al Complejo Comercial y poder encontrarnos en la situacion en la

gue hoy en dia nos encontramos.
Entrevistador: ¢Piensaque e depender del municipio es una ventaja o una desventgja?

Entrevistado: Nosotros hemos tratado siempre de demostrar a la ciudadania que la
comunién de capitales privados y publicos puede ser eficiente y debe ser eficiente,
obviamente existen algunas limitaciones en trdmites y procesos que se deben realizar
con lamunicipalidad pero siempre va a ser importante que atrés de CCBS este la figura
de una institucion publica tan grande como es la municipalidad de Azogues apoyando y
respaldando esta area comercial que hemos querido ofrecer a la ciudadania, usted sabe
gue el CCBS en la ciudad de Azogues |o Unico que hace es apoyar a sector comercial y
ofrecer una infraestructura que ponga orden en el centro de azogues es importante. Eso
dificilmente se podia lograr s no existe una institucion de servicio como es la
municipalidad de Azogues obviamente insisto hay algunos procesos medio demorados
pero lo més importante es el respaldo y el apoyo total que existe del Sr Alcalde de la
ciudad, los concejaes del canton Azogues, |os sefiores directores, jefes departamentales

y lo més importante de la municipalidad como institucion.

Entrevistador: ¢En este Ultimo afio se haincrementado la aceptabilidad por parte de los

ciudadanos?



Entrevistado: nosotros seguimos trabgjando arduamente en seguir posicionando el
nombre, seguir posicionando la marca BARTOLOME SERRANO en la mente y en el
corazdbn de los azoguefios ese ha sido uno de nuestros fines principaes en la
administracion del Bartolomé Serrano justamente el seguir concientizando a la gente que
tenemos un centro comercial que puede competir de igual aigual con cualquier centro
comercial de las ciudades grandes del Ecuador como Quito, Guayaquil, Cuenca,
nosotros pensamos que hemos logrado hacer alianzas estratégicas importantes hemos

logrado anclar empresaimportantes a nivel local y nacional.
Entrevistador: ¢Como eslarelacion con los arrendatari os?

Entrevistado: Le plantearia como una relacion aceptable, las reglas son claras para
todos y lo que se quiere lograr es ofrecer un cliente interno de calidad y calidez para la

ciudadania.

Pienso que resulta muy importante el hacer reuniones con los gerentes, los duefios de

todos los locales para mejorar |a comunicacion para beneficio del cliente externo.

Entrevistador: ¢Esta satisfecho con € personal de limpieza, vigilancia y

mantenimiento?

Entrevistado: La vigilancia, limpiezay mantenimiento es una gran fortaleza que tiene
el Complejo Comercial Bartolomé Serrano, €l mismo que brinda de manera gratuita el
servicio de limpiezay vigilancia para cada uno de los locales e islas, por |0 que deberia

ser mejor aprovechado por los arrendatarios.
Preguntasde Cierre
Entrevistador: ;Cémo le ve en un futuro a CCBS

Entrevistado: El Complejo Comercial Bartolomé Serrano es el primer centro comercial
en Azogues que ofrece gran servicio. Consolidado en su totalidad, con mayor
concurrencia de clientes externos, logrando un punto de equilibrio que es la

rentabilidad, por |o que tiene un muy buen futuro.



Entrevista 2
Fecha: 20 de Abril de 2011.
Entrevistadores: Gabriela Medina
Entrevistados: Sr. Luis Gonzalez. Encargado del parqueadero
Tema: Conocimiento y evaluacion del CCBS

Objetivo: Conocer como esta para e encargado del parqueadero la situacion actual del
CCBS

Preguntas de Calentamiento:
Entrevistador: ¢Desde qué fecha esté trabajando para el parqueadero del CCBS?
Entrevistado: Yavoy alos 3 afios
Entrevistador: ¢Como eslarotacion de turnos?

Entrevistado: Anteserantresturnos 6a2-2al0-10 a6y ocho diaslibres, ahora son

dosturnosde6a2-2ally setediaslibres.

Preguntas Estratégicas:

Entrevistador: ¢Se siente conforme con el ambiente de trabgjo?

Entrevistado: Mal sin remedio

Entrevistador: ¢Sus funciones dependen del municipio o de laadministraciéon?
Entrevistado: Dependen del Municipio, pero mi jefe es el administrador.

Entrevistador: ¢Hatenido algun inconveniente con el Administrador o algin encargado
superior del CCBS?

Entrevistado: No



Entrevistador: ¢En lo que es parqueadero del CCBS, se mangja alguna politica o

manual parala atencion? (costos, trato,)

Entrevistado: Ahoritala politicaque se maneja es alahora de cobrar, es por horas, y 15
personas tienen arriendo segln la ordenanza cada uno tienes un precio de 45 dolares méas
el IVA. S presentan una factura de minimo 10 ddlares de cualquier local del centro

comercia no pagan.

Entrevistador: ¢Como es e cuidado dentro del parqueadero (ventilacion, limpieza,

mantenimiento) y quien se encarga de este aspecto?

Entrevistado: Los de mantenimiento del CCBS, por la contaminacién es malo, pésimo
no funcionan los extractores, el ambiente de trabajo es malo, a nosotros nos afecta

porgue pasamos aqui metidos.
Preguntasde Cierre
Entrevistador: ¢Como definiria usted €l servicio de parqueadero del CCBS?
Entrevistado: Muy bueno seria, paralos clientes.
Entrevistador: Como eslarelacion del administracion con los arrendatarios

Entrevistado: Es buena, se [levabien con todos, tuvo un inconveniente conmigo porque

yo le reclamé de los extractores y de que no da buen mantenimiento aca pero bueno.
Entrevistador: ¢Como le ve usted a futuro al CCBS?

Entrevistado: Bien, cuando implementes unas buenas politicas como de publicidad,

marketing para que funcionen los locales.



Entrevista 3
Fecha: 20 de Abril de 2011.
Entrevistadores: Gabriela Medina, Daniela Castro
Entrevistados: Dr. Victor Molina. Creador del proyecto del CCBS
Tema: Conocimiento y evaluacion del CCBS
Objetivo: Conocer cdmo naci6 laidea del complejo'y como se fue poniendo en marcha.
Entrevistador: Cuanto tiempo ya no esta trabajando dentro del municipio?

Entrevistado: Yo fui adcade hasta el 31 de julio del 2009 ya voy a cumplir 2 afios que
estoy out.

Entrevistador: Usted fue uno delosiniciadores para la construccion del CCBS?
Entrevistado: Yo fue le mentalizador y €l gecutor del esta obra.

Entrevistador: De donde naci6 la idea de un centro comercial en la ciudad de

Azogues?

Entrevistado: En primer lugar Azogues necesitaba competir de igua a igual con las
principales ciudades del Ecuador, Azogues es una ciudad Patrimonio Cultural del
Ecuador y mas all& de innovar sus bienes tangible, intangibles, patrimoniales se nos vino
el gran desafio de hacer una obra que se convierta en hito comercial y urbanistico a la
vez, Azogues vivia una crisis urbana insoportable por la ocupacion de espacios publicos
por los comerciantes, ahi habia un mercado y préacticamente era el foco principa de
fascinamiento de las ventas del centro histérico de la ciudad de Azogues entonces
planteamos un plan de reordenamiento de las ventas en Azogues en los diferentes
mercados y simultdneamente teniamos que darle un nuevo giro comercia y
arquitectonico por supuesto a la edificacion del centro comercial, entonces hicimos los
estudios de mercado en la cuidad de Azogues para esa época sobre qué es [o que queria
la ciudadania agui y claro plantedndole como una aternativa en € estudio de campo €l

tema del centro comercial se consulto a la ciudadania que tipo de centro comercial



querian, que caracteristicas debe tener que es lo que incluso se debe vender ahi y
obviamente como seria e nivel de aprovechamiento o utilizacion, luego de eso
obviamente hicimos un estudio para planear la sostenibilidad del proyecto una vez que
encontramos e financiamiento de que manera iba e proyecto a mantenerse
financieramente através del tiempo y emprendimos la obra una vez de que desocupamos
a todo los comerciantes que utilizaban este local y las calles adyacentes como es un
mercado de articulos de primera necesidad toda la gente usaba ese mercado y las calles
aledanas précticamente hasta €l parque central de Azogues, entonces fue una tarea muy
dificil reubicar a todos los comerciantes una vez que logramos eso empezamos la
construccion que tuvo sus inconvenientes como tal por un contratista incumplido pero
que en definitiva pudimos culminar con la obray entregarle a la ciudad esta edificacion
gue mantiene la estructura arquitectonica original del mercado Bartolomé Serranoy a su
vez entrega a la ciudadania una opcién comercial, por tanto tiene sus ventgjas incluso de
autoestima y equidad para la ciudad demostrando que hay obras publicas o hay obras

importantes que se puede hacer en el sector publico como edificacion

Entrevistador: ¢Qué piensa usted de la actual administracion que esta teniendo €l

Complejo Comercial?

Entrevistado: El centro comercia a tenido algunas etapas en su administracion
aparentemente nacié bien con una oferta comercial viable y con un muy buen nivel de
aceptacion de la ciudadania luego de eso cayd en un bache por problemas realmente de
mercadeo del centro comercial parami que ahi hubo unafallaen la administracion luego
de eso la actual administracion realmente haimpulsado de mejor manerala gestion se la
ha hecho ya en forma integral es decir tanto la mantencién de la edificacion, €l Mix, la
oferta comercial que se estéa dando ahi, los programas de mercadeo, los programas de

marketing que estén poniendo ahi que le han dado ya una nueva caraa centro comercial

Yo creo que en la actualidad € centro comercial estd cumpliendo con los propdésitos por
lo que fue creado.

Entrevistador: ¢Antes habia bastante gente en el CCBS, Por qué piensa que ahora

no hay tanta gente o por o menos gente que compr e?



Entrevistado: Bueno eso es la rentabilidad social del centro comercial, este es un lugar
también donde va la familia azoguefia, van los jovenes de Azogues, es un sitio de
encuentro de amigos, encuentro familiar y cumple con el propésito socia por e que fue
creado tanto de identidad, de recuperacion del autoestima, en fin. Siempre se ha dicho
que porgue Azogues no tiene un centro comercia y no ha existido una sola iniciativa
privada que cumpla con esa finalidad, yo creo que realmente nosotros podemos
demostrar que s es factible realizar una construccién, una obra de esa magnitud, lo
hicimos, y a parte de la rentabilidad socia yo creo que se cumple hasta el dia de hoy por
la afluencia de jovenes mujeres, nifios, familias lo otro depende mucho de la
estructuracion comercial, por la oferta comercia que tenga cada uno de los
arrendatarios. La propia administracion del centro comercia puede impulsar programas
de marketing y mercadeo, llega la gente, hasta ahi cumple la administracion del centro
comercia ya internamente cada uno de los centros comerciales hay muchas otras
variables que van a definir s se compra o se vende 0 no una mercaderia desde los
precios la calidad |la oferta. Entonces yo creo ahi ya depende mucho de cada uno de los
arrendatarios y la posibilidad de volverse comparativamente competitivos en el mercado

local.

Entrevistador: ¢El municipio deberia determinar un presupuesto fijo para €

Complejo Comercial Bartolomé Serrano?

Entrevistado: Bueno € centro comercial fue una obra publica financiada con recursos
publicos, es decir, todos |0s azoguefios pagamos esa obra, porque gueriamos esa obra y
esa obra esta ahi. No creo que este en posibilidades econémicas la municipaidad en
seguir invirtiendo e dinero ahi, ya se ha hecho la gestion propia del centro comercial y
de su administrador y principalmente de sus arrendatarios los que impulsen el
financiamiento ya de este proyecto para que siga siento sostenible através del tiempo, de
lo gque conozco en la actualidad los propios ingresos del centro comercial son los que
estan financiando ya la sostenibilidad del centro comercial, eso es bueno porque dejo de
ser una carga financiera para la municipalidad y debe concentrar donde esta la gestion
ahi nos parece que va a seguir siendo responsabilidad de la administracion del centro

comercia el financiamiento de sus programas hacia el futuro.



Entrevistador: ¢En un futuro como leve al centro comercial?

Entrevistado: Yo le veo bien, mucho depende de la gestion tanto de la administracion
general del centro, administrador general como de sus arrendatarios, volvemos a tema
inicial de lo que e centro comercia ofrezca a la ciudadania 'y para que a mas de seguir
siendo un centro de reunion, un centro que convogue a familias, jovenes a los
estudiantes, siga siendo un centro que convoque a comprar ahi, depende muchisimo de
otros factores que permanentemente estan siendo evaluados por |os arrendatarios porque
s alguien se queda en €l tiempo el arrendatario esta vendiendo ropa pasada de moda o
esta vendiendo ropa muy cara no va a vender ahi esta justamente la campafia de
actualizacion que puede estar orientada a través del administrador general pero mucho
depende también de cud es la vision que tiene cada uno de los arrendatarios y eso
realmente es muy féacil de identificar cada temporada de ver que los centros comerciales
en cada temporada hay multiples ofertas comercidles a la colectividad, reamente

depende mucho ya de quien esta arrendando.



ANEXO 7.

Parte delas encuestasrealizadas a clientes externos del CCBS



ANEXO 8.

Encuestasrealizadas a clientesinternos.



CAPITULO 11

ANEXO 9.

Muestra dela publicidad de navidad propuesta en e plan anual de mer cadeo.
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