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Resumen

Esta investigacion descriptiva y de campo estudié el modelo de negocio de ocho plazas
comerciales de Portoviejo aplicando el método Canvas, e identifico los principales aspectos
relacionados a la propuesta de valor considerando las motivaciones y caracteristicas del
cliente para poder satisfacerlas. Por tanto, este estudio se realizé en mayo de 2020, empleando
un enfoque mixto y utilizando como técnicas de recoleccion de informacion una encuesta con
45 clientes internos (locales) y 100 clientes externos; y una entrevista con los gerentes-
propietarios de las plazas investigadas, dedicadas a la venta de comida répida, distribucion de
medicamentos y otros productos, para identificar caracteristicas como actividad comercial,
seguridad y comodidad. Se instaur6 un anélisis del modelo de negocio con los datos obtenidos
en las entrevistas. Los resultados de las encuestas permiten conocer los deseos y experiencias
del cliente en cuanto a indicadores de fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad como
determinantes para establecer sus niveles de satisfaccion; ademas, el 48% de los clientes esta
fidelizado con este tipo de negocio. Los resultados de las entrevistas muestran que existe un
pensamiento comun entre los propietarios sobre como perciben la propuesta de valor,
resaltando la comunicacion como clave de éxito. En conclusion, la propuesta de valor brinda
beneficios a las plazas comerciales de Portoviejo porque identifica indicadores que dan pautas
a sus propietarios de cdmo maximizar la atraccion y retencion de clientes, e incrementar

practicas de mejora continua dentro del modelo de negocio.

Palabas clave: modelo de negocio, plazas comerciales, Canvas, propuesta de valor
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Abstract

This descriptive and field research study examined the business model of eight businesses in
Portoviejo by applying Canvas Method, and identified the main aspects related to the value
proposition as per client motivation and characteristics, in order to meet and satisfy them.
Therefore, this research study was carried out in May 2020; it used a mixed approach and
some data collection techniques such as a survey with 45 internal customers and 100 external
customers, as well as an interview with the manager-owners of the businesses under study,
which are devoted to selling fast food, medicine distribution, and other products to identify
characteristics such as commercial activity, safety and comfort. An analysis of the business
model was done with data from the interviews. The survey findings make it possible to know
client wishes and experiences regarding reliability indicators, response capacity and security
as key to establish their satisfaction levels; moreover, 48% customers are loyal to this type of
business. The findings from the interviews show that there is a common belief among owners
about how they consider the value proposition, emphasizing communication as the key to
success. In conclusion, the value proposition gives benefits to these businesses in Portoviejo
because it identifies indicators that provide guidelines to the owners on how to boost customer
attraction and retention, and develop continuous improvement practices in the business

model.

Keywords: business model, businesses, Canvas, value proposition
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INTRODUCCION

El estudio de las plazas comerciales en general es considerado un tema de mucha
importancia a nivel empresarial ecuatoriano, no solo por ser una buena estructura fisica
acogedora, sino que las plazas comerciales son de provecho al pequefio y gran empresario,
brindan servicio a los comerciantes dando albergue a locales comerciales y oficinas para que
sus negocios puedan producir y expandirse en el mercado.

Ademas de tener una entidad econémica, también tienen una gran connotacién sociolégica
o0 antropoldgica, pues es un espacio de intercambio social y humano, brindando beneficios a
los visitantes ya que se encuentra variedad de actividades que ayudan al consumidor en lo que
necesitan, desde un plato favorito, en la busqueda de ropa y zapatos, recrear a la familia y en
especial a los nifios, ir al cine hasta ejercicio fisico que ayuda a mantener una estabilidad
emocional al visitante.

Al elaborar un enfoque al desarrollo socioeconémico podemos indicar que las plazas
comerciales brindan el apoyo a la poblacion, permitiendo que sus ingresos se mejoren de que
puedan expandir y dar a conocer sus productos dentro de la localidad donde se encuentren
ubicados.

La investigacion toma como objeto de estudio a las plazas comerciales debido a que
actualmente forman parte de unos de los elementos méas destacables dentro del disefio
competitivo de una ciudad, porque son un modelo de negocio innovador capaz de aportar al
desarrollo urbanistico realzando su imagen y la pueden volverlo més atractivo tanto para los
ciudadanos como para sus visitantes.

En el Ecuador se ha extendido la tendencia por la construccién de las denominadas plazas
comerciales, ya no solo se sitdan en ciudades grandes como son Quito y Guayaquil, sino que
ahora en las capitales provinciales y ciudades secundarias.

Al realizar la investigacion del modelo de negocio de las plazas comerciales de la ciudad
de Portoviejo se puede indicar que uno de los enfoques que brinda este tema y su importancia
radica en que la ciudad de Portoviejo impulsa a las inversiones y crecimiento socioeconémico
de los habitantes a través de las plazas comerciales.

En la ciudad de Portoviejo el terremoto del 16 de abril del 2016 destruy6 la zona comercial
provocando la dispersion del comercio a distintos sectores de la urbe y con ello el aumento de
la demanda de locales debido a que muchas de las infraestructura de los negocios de la zona
céntrica de la ciudad fueron afectadas por este fendmeno, de tal manera que sus propietarios

buscaban desesperadamente espacios para rentar; posterior a esto, se generd un ambiente de
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incertidumbre en la poblacion portovejense debido al desconocimiento de la reubicacion de
ciertos negocios en donde diariamente acudian a realizar sus compras.

Por ello se evidencié como alternativa de regeneracion la edificacion de plazas comerciales
en diferentes ubicaciones de la ciudad, todo esto con la finalidad de reactivar el desarrollo
econdmico concentrando la actividad comercial en un mismo lugar, y asi ofrecer a los clientes
una forma segura, atractiva y accesible de realizar sus compras; gran parte de estas se ubican
en las Av. Manabi y Av. Reales Tamarindos debido a que son lugares donde se concentra
mayores actividades comercial.

Como ya se menciond anteriormente las plazas son un efecto post terremoto que se ha
convertido en una alternativa para los inversionistas y para quienes requieren espacios para
sus negocios; segun registro del Cuerpo de Bomberos de Portoviejo en los Gltimos 4 afios se
registran un total de 35 plazas comerciales, la mayoria de las plazas comerciales poseen entre
10y 20 locales dedicados a la venta de alimentos y bebidas, diversion, belleza, etc.

Se percibe ante lo descrito que la ciudad de Portoviejo cuenta con un alto indice de
productividad, asi, se puede indicar que los objetivos al desarrollar y estudiar el modelo de
negocio de las plazas comerciales de la ciudad son efectivos las estrategias se cumplan y los
métodos a utilizar que se van a realizar tengan un buen resultado.

Para competir en mercado desarrollados es esencial comprender el modelo de negocio de
manera que refleje la 16gica que sigue la empresa,

Un modelo empresarial especifica la l6gica de como una empresa obtiene, capta y entrega
valor en un sitio de partida ante cualquier discusién, junta o taller de tipos de negocios
innovadores tiene que ser un conocimiento general de lo que un negocio es en la actualidad.
El desafio radica en que estos entendimientos deben ser faciles de entender y relevantes de
forma instintiva sin sintetizar la complejidad del funcionamiento de una organizacion.

Se comprende que un tipo de negocio se puede describir por medio de nueve secciones
que expresan la Idgica de la manera en que una organizacién espera obtener ganancias. Estos
segmentos deben abarcar las cuatro zonas principales de un emprendimiento: infraestructura,
factibilidad financiera, oferta y clientes. EI modelo es igual que un proyecto para una
planificacion para producir sistemas y procesos.

Entre los nueve modulos que determina Osterwalder y Pigneur (2014) y consideran que la
mejor manera de captar y generar valor es mediante 9 elementos primordiales, tales como:

- Segmentos de mercado: Una organizacion abarca uno o mas de estos segmentos.

Los segmentos de mercado expresan los distintos conjuntos de personas u organizaciones a

la que un negocio pretende llegar y servir. Una parte fundamental de los negocios son los
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clientes. Estos son divididos de acuerdo a sus caracteristicas para poder satisfacerlos
adecuadamente. La organizacion debe tener en claro las secciones de mercado que son Utiles y
las que no, con base en esto pueden planificar de mejor manera al partir de un entendimiento
claro de las necesidades del cliente.

- Propuestas de valor: Su finalidad es resolver las situaciones de los clientes para
complacer sus requerimientos por medio de propuestas de fidelizacion.

El segmento de propuestas de valor describe el conjunto de servicios y articulos que son de
valor para un area especifica. Es el motivo por el que los clientes escogen una empresa en
lugar de otra. Satisface un requerimiento o resuelve un problema del cliente. Cada propuesta
se basa en un determinado conjunto de servicios o productos que son eficientes de acuerdo al
segmento de cada cliente. Es decir, es un agrupamiento de beneficios que una organizacion
oferta a sus clientes. Varias propuestas de valor son innovadoras y manifiestan una oferta
nueva. También pueden ser iguales a las que ya ofrece el mercado pero con caracteristicas
afiadidas.

- Canales: Es el medio por el que las propuestas llegan a los clientes.

La manera en que la empresa alcanza sus segmentos y se comunica es por medio de los
canales. La interface de los clientes son la distribucion y comunicacion. Son medios de
contacto que juegan un papel fundamental en la experiencia de la clientela. Son utiles de
acuerdo con las funciones como: incrementar la percepcion acerca de los articulos y servicios
de la organizacion, ayuda a los clientes con la obtencion de los productos, provee una
propuesta de valor después de la compra.

- Relaciones con clientes: Permanecen y se forman de acuerdo a los segmentos del
mercado.

Describe los modos de relacionarse de la empresa de acuerdo a un area especifica con sus
mercados. La organizacion debe dejar en claro el tipo de relacién que desea formar. Pueden
ser automatizadas o personales. Se pueden producir por diferentes motivos como retener o
adquirir consumidores, impulsar las ventas.

- Fuentes de ingresos: Las fuentes se producen cuando los clientes obtienen las
propuestas de valor.

Representa las ganancias que la organizacion produce en cada area. Si los clientes son
como el corazén de una empresa, las fuentes son como sus arterias. La organizacion debe
hacerse una pregunta ¢Cual es el valor que se dispondrd a pagar cada area del mercado?
Obtener la respuesta de esta pregunta de manera exitosa permite a la organizacion obtener una

o0 varias fuentes de ingreso de acuerdo con el area de mercado. Cada una puede tener una
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estructura de precios distinta, al igual que listas de subastas, precios y regateos en
dependencia del volumen, mercado o margenes. Un modelo puede tener dos tipos distintas
entradas, las transacciones de clientes resultantes o los ingresos de pagos continuos para
proveer una propuesta de valor o soporte al cliente.

- Recursos clave: son activos requeridos para proveer y ofrecer los elementos
anteriores.

- El bloque describe los mas importantes activos requeridos para hacer funcionar el
modelo de negocios. Cada negocio requiere recursos claves, estos le permiten a la empresa
crear y ofertar una proposicion de valor, alcanzar mercados, mantener vinculos con las &reas
de marcado y generar ganancias. Diferentes tipos de recursos son necesarios dependiendo en
el tipo de modelos de negocios. Un fabricante de chips requiere instalaciones que requieren
mucho capital, mientras que un disefiador de microchips se enfoca méas en los recursos
humanos. Los recursos claves pueden ser financieros, fisicos, intelectuales o humanos;

pueden ser propios, alquilados por la empresa o adquiridos de socios estratégicos.

- Actividades clave: son acciones por medio de una serie de actividades. Describen las
cosas mas fundamentales que una organizacion debe realizar para que un negocio resulte
exitoso. Cada modelo necesita un determinado nimero de actividades. Son las acciones que
debe realizar una organizacion mas importante. Como los recursos claves, estos son
necesarios para crear y ofrecer una proposicion de valor, mantener vinculos con los clientes,
obtener mercado e ingresos. Dependen del modelo de negocio. Para el fabricante de software
Microsoft, las actividades claves incluyen desarrollo de software, mientras que la del
fabricante de ordenadores Dell es la gestion de la cadena de suministro. A su vez, para el
consultor Mckinsey, la actividad clave incluye la solucion de problemas.

- Asociaciones clave: Varias actividades se exteriorizan y adquieren recursos
especificos fuera de la organizacion.

Las asociaciones claves definen la red de socios que hacen funcionar un modelo de
negocio. Las organizaciones formar sociedades por varias razones, se vuelven una piedra
angular de los modelos. Las organizaciones forman alianzas para mejorar sus modelos y
disminuir el riesgo u obtener recursos. Se dan cuatro distintos tipos de sociedades:

e Alianzas estratégicas con organizaciones que no compiten.

e Competencia: Se generan alianzas entre los competidores.

e Asociacion de organizaciones para formar negocios nuevos.



e VVinculo entre comprador y proveedor para asegurar materiales.

- Estructura de costes: Los diferentes elementos del modelo de negocio conforman la
estructura de costes.

Detalla los costos que se dan al realizar un modelo de negocios. Describe los costos mas
importantes en un modelo particular. Crear valor, mantener los vinculos con los clientes y
producir ganancias generan costos. Se calculan facilmente luego de definir los recursos,
sociedades y actividades claves. Algunos modelos dependen més del costo que otros. Por
ejemplo la aerolinea “No-frills” ha construido modelos de negocios con bajo costo.

El modelo de negocio es un planteamiento sobre una estrategia que se utilizard en los

procesos, estructuras y sistemas de una empresa. (Osterwalder & Pigneur, 2013).

Podemos indicar que aplicando el método expuesto obtendremos en un 100 % los
resultados esperados.

De acuerdo a lo descrito hasta aqui el presente estudio se tiene como objetivo central
Estudiar el modelo de negocio de las plazas comerciales de la ciudad de Portoviejo del cual se
desprenden los siguientes objetivos especificos:

e Caracterizar la oferta de las plazas comerciales de la ciudad de Portoviejo mediante el
uso del internet.

e Describir los elementos actuales que integran el modelo de negocio de las plazas
comerciales desde el enfoque del empresario.

e Analizar la percepcion de valor de los clientes de las plazas comerciales.



DISENO METODOLOGICO
Tipo de investigacion

Esta investigacion fue de tipo descriptiva y de campo con enfoque mixto (cuali-
cuantitativa), ya que en primera instancia se tuvo un acercamiento inicial del objeto de
estudio por medio de la observacion directa del investigador, ya que esta técnica suele usarse
cuando se desea explorar entornos, culturas o aspectos de la vida social, explicar las
ocupaciones que se desarrollan en las diferentes comunidades, entender procesos, vinculos
entre los individuos, detectar inconvenientes; asi como la generacioén de probables premisa
para estudios futuros (Piza et al., 2019). En este caso sirvio de base para identificar aspectos
de las diferentes plazas comerciales. Ademas, se aplico la técnica de la encuesta y entrevista
(ver anexo 2, 3y 4) dirigida a los clientes internos, externos y a los gerentes de cada local
respectivamente. La estrategia de analisis de las encuestas se realiz6 mediante la tabulacion
previa y descripcion de los resultados; para las entrevistas, se transcribieron las respuestas de
cada involucrado (ver anexo 5) y se sintetizaron los hallazgos en el desarrollo del segundo
objetivo especifico para evaluar y comparar las respuestas obtenidas por los clientes y asi
obtener una perspectiva de la realidad de los hechos.

La tabla 1 expone de forma especifica la metodologia que se desarrollé para el logro de los

objetivos de investigacion.

Tabla 1. Metodologia de Investigacion

OBJETIVO DE TIPO DE METODOS DE TECNICAS DE
INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION  INVESTIGACION
Objetivo 1 e De campo Cualitativa/ -Fichas de
Caracterizar la oferta de e Documental Cuantitativa observacion
las plazas comerciales de la -Registro de datos

ciudad de Portovigjo.

Objetivo 2 e Descriptiva Cualitativa -Entrevista a gerentes
Describir los elementos - Aplicacion de
actuales que integran el herramienta
modelo de negocio de las CANVAS

plazas comerciales desde el

enfoque del empresario.




Objetivo 3 e  Descriptiva Cuantitativa Encuestas a clientes
Analizar la percepcién de internos y externos
valor de los clientes de las

plazas comerciales.

Elaboracion: Propia de la autora

Fuentes de investigacion
Las fuentes de investigacion que se utilizaron fueron:

. Fuentes primarias:

Como fuente primaria se tomaron los datos recolectados mediante la investigacion de
campo a las distintas plazas comerciales y la interaccion directa con los propietarios,
empleados y clientes internos y externos de las plazas comerciales de la ciudad de Portoviejo

de manera que permitié acceder a la informacion que aport6 al desarrollo de la investigacion.
. Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias hacen referencia a investigaciones elaboradas con anterioridad por
terceras personas tales como: articulos de revista, libros, informes y todo aquello que

permitieron fundamentar la presente investigacion.

Paoblacion

La poblacién esta compuesta por las 35 plazas comerciales concentradas en la ciudad de
Portoviejo, segun informacion proporcionada por el Coronel Arturo Chavez Ruales

Comandante del Cuerpo de Bomberos de la ciudad.

Tabla 2. Lista integral de plazas comerciales

N° NOMBRE DIRECCION

1 Amén Plaza Valle Hermoso

2 América Plaza Centro Norte y América

3  Centro Comercial Multiplaza Av. Manabi S/N y 5 de Junio

4 Nuova Piazza Av. Manabi

5  Construccion De Plaza Noek Calle California y Jipijapa

6  Evento Ciclo Paseo Plaza Calderdn Calle Garcia Moreno

7  Farmacia Comunitaria Tamarindo Plaza Calle El Papagayo y Cinco De Junio




8  Farmacia Fybeca - Multiplaza Av. Manabi S/N y 5 de Junio

9  Limaner Plaza Municipal I- Via Crucita

10 Medical Plaza Tennis Club y Av. Manabi

11  Nobel Plaza Centro Norte y Paulo Emilio Macias
12 Plaza Café Y Bar Centro Norte y Tito Diomedes Mendoza
13 Plaza Del Pilar Av. Reales Tamarindo- Rotaria

14 Plaza Del Sol Tennis Club Y Manabi

15 Plaza Elizabeth Av. Reales Tamarindos- Rotaria

16 Plaza Fénix Centro Norte- Calle Quito

17 Plaza Forestal Magisterio

18 Plaza Jama Park Calle Los Pinos y Av. Manabi

19 Plaza Lago Los Pinos y Av. Manabi

20 Plaza Real Primero de Mayo y Av. Reales Tamarindo
21 Plaza Santa Cruz Calle Rocafuerte y Eloy Alfaro

22 Plaza Victoria Av. Reales Tamarindos

23 Turco Plaza Calle Robles

24 Turco Plaza Rock Calle Robles y cinco de Junio

25  Zona Movil Multiplaza Tennis club y Manabi

26 Aero Plaza Calle del Periodista

27 Plaza Tamarindo 5 de Junio

28 Plaza Belén Calle Cordova

29 City Plaza Calle Cordova

30 Plaza Gabriela Calle El Periodista

31 Plaza Tatiana Calle Paulo Emilio Macias

32 Green Plaza Calle Los Pinos

33 PlazaP Los Pinos

34  Plaza Del Valle Calle Cinco de Junio

35 Plaza Del Sol Portoviejo Calle Cordova

Elaboracion: Propia de la autora

Fuente: Cuerpo de Bombero de Portoviejo

Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizo el muestreo no probabilistico
discrecional o muestreo intencional, debido a que en esta clase de investigacion los sujetos se
eligen con un objetivo especifico. Con el muestreo discrecional, el autor podra elegir casos
caracteristicos de una poblacion limitando la muestra sélo a estos casos. Emplea circunstancia

en las que la poblacién es bastante variable y la muestra es bastante pequefia. Por ejemplo,



elegir a esos que mas convenga al equipo investigador, para conducir la investigacién (Otzen

& Manterola, 2017). A continuacion, se describe la muestra a estudiar:

Tabla 3. Objeto de estudio

LISTADO DE PLAZAS COMERCIALES

N°  NOMBRE DIRECCION

1  Medical Plaza Tennis Club y Av. Manabi

2 Plaza Del Sol Tennis Club y Av. Manabi

3 Centro Comercial Multiplaza Av. Manabi S/N y 5 de Junio

4 Nuova Piazza Av. Reales Tamarindo

5  Plaza Victoria Av. Reales Tamarindos

6  Plaza Real Av. Reales Tamarindo

7  Elizabeth Plaza Av. Reales Tamarindos- Rotaria

8 Plaza Del Pilar

Av

. Reales Tamarindos- Rotaria

Elaboracién: Propia de la autora

Fuente: Cuerpo de Bombero de Portoviejo
Alcance: Ciudad de Portoviejo
Tiempo: 2020

Elementos: Plazas comerciales

Unidad de muestra: Las plazas comerciales ubicadas en las avenidas Reales Tamarindos y

avenida Manabi.



RESULTADOS
Caracterizacion de la oferta de las plazas comerciales de la ciudad de Portoviejo

mediante el uso del internet

El autor Garcia (2017) define “plaza” como un espacio urbano publico, amplio o pequefio
y descubierto, en el que se suelen realizar gran variedad de actividades, entre ellas las
comerciales, entre otras afines. Las plazas son el centro por excelencia de la vida urbana en
las cuales se concentran la mayoria de actividades sociales, comerciales y culturales. En
mercadotecnia se conceptualiza “plaza” como el lugar en donde el intercambio entre
producto/servicio y dinero se lleva a cabo, ademas indica la manera en la que el producto que
se ofrezca va a estar disponible para los clientes que lo demanden. (Garcia & Jaramillo,
2018).

Por lo tanto, las plazas comerciales son edificios de gran tamafio que albergan locales y
oficinas comerciales, cuyo objetivo es tener una entidad comercial o econdmica, también
tiene una gran connotacion socioldgica o antropoldgica, dado a que es un espacio de
intercambio social y humano (Lopéz, 2017). Bajo esta misma idea Luna (2017) conceptualiza
que “las plazas comerciales reunen de manera planificada varios locales, los cuales se unen al
comercio detallista y de servicio ofreciendo al consumidor, la posibilidad de generar
comparacion y adoptar decisiones en productos o servicios de calidad y precio”.

En la actualidad las denominadas “plazas comerciales” se han convertido en espacios clave
para el desarrollo del comercio, actuando como espacios fisicos Optimos para la venta de
bienes o prestacion de servicios. Para Martinez (2016) “en la plaza comercial no solo existe la
arquitectura del consumo, sino también se encuentra la identidad vinculada al sitio de
transacciones, un conjunto de valores que identifican a una determinada colectividad, de
forma directa o indirectamente”.

Para Cafarte & Santana (2018) fue a partir del siglo XX que Portoviejo incursiond con
mayor énfasis en las actividades comerciales y empez6 con la construccion de centros
comerciales. En Ecuador la diferencia entre centros comerciales y plazas comerciales reside
en la extension de su estructura fisica, siendo la primera de mayor magnitud. Tal como lo
indica (Veléz, 2018) “Una de las razones por las que las personas apuestan por la creacion de
plazas, es porque le brindan mayor comodidad al usuario”. En Portoviejo segin menciona
Suarez (2006) “las inversiones en plazas comerciales en la ciudad logran fortalecer el espiritu
comercial”. Las plazas comerciales buscan ofertar una infraestructura moderna, funcional y
formal, que albergue diferentes negocios que se integran en un solo edificio, con locales o

tiendas comerciales distribuidas segun su uso (Luna, 2017). Ademas, la oferta de estos
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espacios permite a los comerciantes desarrollar sus actividades bajo el comercio formal. Las
plazas comerciales en la ciudad manabita ofrecen areas modernas, seguras y adecuados para
que el comerciante pueda ofertar de forma Optima sus productos o servicios al publico”
(Gomez, 2016).

INEC (2014) establece que la tercera fuente econémica de la Poblacion Econdmica Activa
(PEA) proviene de actividades del comercio al por mayor y menor, restaurantes, entre otros.
Es decir, el espacio en donde se desarrollan la mayoria de estas actividades econdémicas
generadoras de ingresos, proviene de zonas como las plazas comerciales.

Segun los datos del Cuerpo de Bomberos (2020) en Portoviejo existen 35 plazas
comerciales identificadas.

En relacion a lo antes mencionado, entre las Plazas comerciales destinadas a locales
variados estan 10; el Centro Comercial Multiplaza el cual ofertas locales de entretenimiento,
servicios generales, hogar, moda, salud, supermercados y servicios financieros. También se
encuentra el Plaza Sol, Plaza Real, Plaza Forestal, Nuova Piazza y Plaza Victoria. Asi mismo,
Plaza Elizabeth que cuenta con cadenas comerciales de renombre y asociacion con entidades
bancarias. Por otro lado, Turco Plaza esta direccionada a la venta de ropa y accesorios al igual
que Turco Plaza Rock. Mientras que Zona Movil Multiplaza cuenta con locales que ofertan
articulos para el hogar y City Plaza que ofrece locales de negocios y comidas.

Las Plazas comerciales con enfoque de alquiler de oficinas y espacio fisico para fines de
entretenimiento son: Centro Plaza Sol para el alquiler de oficinas; Aero Plaza que destaca con
locales de belleza, como Reflejos Portoviejo; Green Plaza que ofrece salas de eventos y
espectaculos y Plaza del Valle con locales de diversidn para todas las edades en general.

En la actividad comercial de venta de comidas rapidas y comidas casuales esta: Limaner
Plaza, Plaza del Pilar, Plaza Lago y Evento ciclo Paseo Plaza Calderén que posee locales para
la expedicion de alimentos y legumbres. La Plaza Café y Bar oferta bebidas frias y calientes,
postres, bocaditos de sal, bolones, tigrillos y cocteles mientras que Plaza Fenix posee seis
islas de comida rapida.

Las Plazas comerciales en Portoviejo con enfoque en el area de salud y medicina son:
Medical Plaza; Nobel Plaza; Farmacia comunitaria Tamarindo Plaza; Farmacia Fybeca—
Multiplaza que se dedica a la venta de medicamentos y productos no médicos, como
alimentos para bebés o cosméticos; Plaza Santa Cruz que cuenta con un destacado local de
servicio oftalmologico.

Por otro lado, las Plazas comerciales en Portoviejo que no disponen de informacion

bibliografica en internet o simplemente no estan activas son: América Plaza, Construccion de
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Plaza Noek, Plaza Jama Park, Plaza Belén, Plaza Tamarindo, Plaza Gabriela, Plaza Tatiana y
Plaza P.

Dentro de estas las mas destacables son Centro Comercial Multiplaza y Plaza Victoria
debido a que son plazas con gran concentracion comercial por su desarrollo urbanistico.

A traveés de estas dos principales plazas comerciales, multiples negocios llevan actividades
de comercio formal, regidos bajo la ley y que aportan a la ciudad con impuestos.

Las 35 plazas comerciales mencionadas forman parte importante del desarrollo comercial y
econdmico de la ciudad, sin embargo, esta investigacion se toma como objeto de estudio a las
plazas ubicadas en la Av. Manabi y Av. Reales Tamarindo.

Uno de los beneficios del comercio formal es que impulsan la eficacia del servicio o
producto ofertado al cliente. Para la construccion de estas y las demas plazas comerciales
mencionadas se requiere tener entre siete y diez parqueos minimos; al igual que un ornato y
construccion diferente, debido a que la mayoria cuentan con dos pisos en sus estructuras
(Veléz, 2018). A lo largo de los altimos afios, las plazas comerciales han innovado en cuanto
al disefio de su estructura, convirtiendo multiples espacios en areas estéticas, amplias y
seguras como lo estipulan los requisitos para su construccion, esto conlleva a vincularlas con
dos realidades que se desarrollan: el comercio en las plazas comerciales como fuente de
dinamismo y rentabilidad para la ciudad, y el de atractivo visual de la ciudad, especialmente
en zonas urbanas.

En sintesis las plazas comerciales que se ofertan en Portoviejo han generado valor
comercial al area donde se ubican atrayendo inversion, asi hacen posible la mejora del estilo
de vida de los ciudadanos a través de la generacion de empleos de calidad, promocién de
negocios locales, contribucién tributaria al municipio, desarrollo de la zona urbana, creacion
de espacios accesibles para el desarrollo de actividades de compra o acceso servicios (Cafarte
& Santana, 2018). También impulsan las alianzas entre comerciantes que se encuentran
localizados en el mismo lugar, al compartir un criterio de unidad, una misma cultura de
atencion y prestacion de servicio, que busca mantener y mejorar la imagen de la Plaza
comercial.

Caracterizacion de las plazas comerciales seleccionadas

A lo largo de los ultimos afios, el numero de plazas en la cuidad de Portoviejo ha
experimentado un crecimiento muy acelerado, la mayor parte de estas estructuras se
encuentran ubicadas en las avenidas Manabi y Reales Tamarindos. A continuacion, se
muestra la lista de plazas seleccionadas y se describen aspectos importantes de cada una de

ellas.
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Tabla 4. Plazas comerciales seleccionadas de la ciudad de Portoviejo

N° Nombre de plazas Propietario Direccion Fecha de NUmerosde  Superficie
Inauguracion locales (m2)
1 MEDICAL PLAZA Mirna Tennis Cluby 10/11/2011 26
Mendoza Av. Manabi consultoriosy 3 mil m2
3 locales
Edgar Tennis Club y 2 mil m2
2 PLAZADELSOL Mauricio Av. Manabi 15/06/2012 7 locales
Jiménez
Ospina
3 CENTRO Santiago Av. Manabi 10 locales
COMERCIAL Ponce SIN y 5 de 02/08/2010 5 islas 11 mil m2
MULTIPLAZA Junio
4 NUOVAPIAZZA Maria Julia Av. _ Reales 04/11/2020 8 locales 600,00 m2
Flor Tamarindo
5 PLAZAVICTORIA  Jorge Av.  Reales 18 /11/2010
Eduardo Tamarindos 25 locales 1768 m2
Loor
Zambrano
6 PLAZA REAL Fernando Av. Reales 17/09/2015
. . 8 locales 9,999 m2
Gonzalez Tamarindo
7 ELIZABETH Kempis Av. Reales 15/04/2018
PLAZA Guerrero Tamarindos- 28 locales 599,60 m2
Rotaria
8 PLAZADELPILAR Wilter Giler Av. Reales 20/09/2016
y la Pilar Tamarindos- 6 locales 244,00 m2
Alava Rotaria

Elaboracién: Propia de la autora
Fuente: Cuerpo de Bombero de Portoviejo

“MEDICAL PLAZA” esta moderna construccion fue edificada por NOVA Arquitectura

S.A, contiene 29 consultorios en sus dos plantas altas y 4 locales comerciales en la planta
baja, asi como 19 parqueaderos internos para médicos y 6 externos para los usuarios. La
inversion realizada durante 18 meses que dur6 la construccion fue de 1 millon 300 mil
dblares. Esta ubicada en la Av. Manabi y Tennis Club, se inauguro el 10 de noviembre del
2011.

Carlos Véazquez es el gerente de Medical Plaza, la construccion de esta infraestructura tuvo
como principal actividad ofrecer consultorios a otros profesionales de la Salud, esto debido al
alto numero de médicos de cuarto nivel existente en la provincia de Manabi. En la actualidad
acoge a 26 medicos especialistas en diferente rama de la medicina, dos laboratorios y una

farmacia.
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lustracion 1. Edificacion de Medical Plaza

Fuente: El Diario

“PLAZA DEL SOL” esta llamativa y funcional edificacion contribuye al desarrollo de la
economia portovejense, su administrador es el Ing. Mauricio Jiménez. Fue construido con
inversion colombiana y est& ubicado en un punto estratégico de la ciudad, la avenida Manabi.
Cuenta con 7 locales comerciales en donde ofrecen una alternativa diferente para que los
clientes externos puedan realizar comprar, comer, disfrutar entre amigos y hasta para

gjercitarse. La parte alta estd asentado un mega gimnasio, posee un espacio amplio, con

climatizacion y maquinas importadas para el uso del publico.

B ol - 1

llustracion 2. Edificacion de Plaza del Sol

Fuente: Investigacion de campo
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“CENTRO COMERCIAL MULTIPLAZA” el Centro Comercial Multiplaza ubicado en la
calle Tennis club y Av. Manabi ofrece variedad de locales al cliente, en el area de
supermercados esta Supermarxi; en el area de moda Totto y Fossil y en el area de comidas
KFC. Ademas, la marca cuenta con seis locales mas, ubicados en diferentes partes del pais. El
reconocimiento que ha construido Multiplaza en la ciudad se debe a la buena percepcion del
consumidor tanto por sus modernas instalaciones, como por la calidad y variedad de
productos y servicios ofertados convirtiéndolo en una opcidn principal para el desarrollo de la
actividad comercial local.

Tienen un area destinada a parqueadero subterraneo con capacidad aproximada de 300

vehiculos.

lustracion 3.Edificacion del Centro Comercial Multiplaza

Fuente: Investigacion de campo

“NOUVA PIAZZA” Reales Tamarindo y Victor Vélez, es una de las ultimas en construirse
en la Av. Reales tamarindo. Cuenta con 8 locales, un amplio parqueadero, correctas medidas
de seguridad, etc. para brindar la mejor experiencia a los usuarios tanto interno como
externos.

Al ser una nueva edificacion no existe mucha informacién en redes, pero se proyecta que
sea otras plazas emblematicas que ayude a impulsar el desarrollo local del sector y de la
ciudad.
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llustracion 4. Edificacién de la Nuova Piazza
Fuente: Investigacion de campo

“PLAZA VICTORIA” es un importante complejo urbano de negocios ubicado en el norte
oeste de la ciudad, que resalta por contar con servicio de seguridad las 24 horas del dia y los
367 dias del afio, parqueadero interno y externo que permite al cliente tener la comodidad de
un é&rea de estacionamiento vehicular. Es una de las plazas comerciales con mayor
crecimiento urbano alrededor debido a la localizacion de instituciones financieras, centros

médicos y clinicas en la zona.

stracion 5. Edificaiéh Plaza Victoria

lHu

Fuente: Investigacion de campo

“PLAZA REAL” estd ubicada en un sector bancario y comercial, posee parqueaderos

internos y externos, brinda seguridad y tambieén aporta al desarrollo de las actividades
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comerciales y juridicas. Cuenta con 8 locales, de los cuales 4 de ellos son medianos, cada

metro estd valorado en $8 dolares segun su propietario. El administrador de esta plaza es el

Ing. Fernando Gonzalez.

llustracién 6. Edificacién Plaza Real
Fuente: Investigacion de Campo

“PLAZA ELIZABETH” Cuenta con amplio hall de ingreso, climatizacion, puertas con
sensores y apertura automatica. Esta gran inversion cuenta con dos plantas en donde ofrece
locales comerciales con excelentes acabados, estd ubicada en la Avenida Reales Tamarindo.

Su actual gerente es el Ing. Kempis Guerrero.

Ehzabeth

PLAZA

H\IHHHIH I‘

llustracion 7. Edificacion Elizabeth Plaza

Fuente: Investigacion de campo
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“PLAZA DEL PILAR” es otra de las plazas asentada en la avenida Reales Tamarindos, la

creacion de esta obra fisica fue aproximadamente de 300 mil dolares, brinda un espacio

comodo que alberga a 6 locales.

lHustracion 8. Edificacion Plaza Pilar

Fuente: Investigacion de campo

Clasificacion de locales comerciales dentro de las plazas comerciales de la Avenida

Manabi y Reales Tamarindos

En la ciudad de Portoviejo las diferentes plazas comerciales tienen la misma caracteristica

comun: ser grandes espacios donde se agrupan distintos puntos de venta de diversas marcas.

Dependiendo a determinadas especificaciones, se han clasificados en distintas categorias:

Tabla 5. Clasificacion de locales comerciales ubicados en las plazas seleccionadas

NOMBRE DE PLAZA CATEGORIA NOMBRE DE LOCAL
MEDICAL PLAZA Salud 26 consultorios medicos
Farmacia Farmacia San Gregorio
Laboratorio Punto Eco
Laboratorio Interlab
PLAZA DEL SOL Entretenimiento/ salud-Gimnasio Mega Temple’s
Entretenimiento Punto de la Suerte (Loteria Nacional)
Cafeteria y pasteleria Dulce & Cremoso
Servicios generales Iphone Prosolutions
Detalle/fechas especiales Detalio
Heladeria Greenfrost
Barberia Studio 54 Barber Shop
CENTRO COMERCIAL Comida Réapida KFC
MULTIPLAZA Farmacia Fybeca
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Hogar-Muebles y enseres Todo Hogar

Salud Optica los Andes OLA
Telecomunicaciones Claro

Entretenimiento Happy Kids

Ferreteria Kywi

Supermercados Supermaxi, Jugueton, Superpa.co
Lavanderia Martin

Tienda de ropa Totto

Telecomunicaciones, heladeria,

sector automotriz y joyeria (Isla)

Netlife,  Directv, Coco  Express,
Chevrolet, Fossil

NUOVA PIAZZA

Salud

DConsultant’s

Salud

Flor Clinica Dental

Comida-Restaurante Ossobuco
Laboratorio MH_lab
Salud Auditiva

Servicios generales

Equipos e insumos quirargicos LC

2 POR ARRENDAR

PLAZA VICTORIA

Salud (Optica) ocupa 2 locales

NIPRO Medical Corporacion Ecuador

Productos masivos

TESALIA (Sala de ventas gaseosas)

Telecomunicaciones

Pana Tv

Belleza NOVA BEATY Innovando la belleza
Salud Montalvo Dental Care

Servicios generales Alivel Travel

Belleza (ocupa 2 locales) Punto Miel

Salud (Ocupa 3 locales)

Instituto de la Vision

Telecomunicaciones

Bridget Telecom. S. A

Servicios generales- Delivery

Compralo.ec

Productos de Belleza

Importadora Selectas

Telecomunicaciones

Netlife Distribuidor Autorizado

7 locales disponibles

PLAZA REAL

Servicios generales

SWEADEN Compafiia de Seguros S.A

Farmacia (Amplio local)

Fybeca

Servicios generales

British Center- Instituto de idioma

Comida Fruta Marina (No atiende por el
momento)
3 locales disponibles -
ELIZABETH PLAZA Mega gimnasio (Amplio local) ONFIREFIT

Tramites legales (Amplio local)

Contraloria General del Estado

Detalles de fiestas

Todo Fiesta

Servicios generales (Amplio local)

TELAND Servicio Técnico

1 local disponible

PLAZA DEL PILAR

Comida- Restaurante

Puerto Marisco- Cevicheria y marisqueria

Pasteleria

Cake City
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Comida réapida Taxi Burger

Spa Beauty World

Servicios generales MODUS Constructora Inmobiliaria
Entretenimiento/salud-Gimnasio ATLETIKA NUTRIFIT

Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Investigacién de Campo

Descripcion de los elementos actuales que integran el modelo de negocio de las plazas

comerciales desde el enfoque del empresario

Para el cumplimiento del segundo objetivo se planted la aplicacion del modelo de negocios
CANVAS con el fin de categorizar la informacion obtenida por la entrevista aplicada a los
gerentes de las 8 plazas que comprenden este estudio anexo 2. En este caso se consideré como
unico punto, la evaluacion de la propuesta de valor que los directivos de las distintas plazas

consideran importante.

De acuerdo a Moya & Sabando (2020), mencionan que el llamado Modelo CANVAS, es
una herramienta indispensable para las empresas debido a que permite analizar los diversos
tipos de modelos, fomenta la comprensién, la creatividad y el analisis de los mismos. Utilizar
este modelo ayuda a visualizar la informacion de los clientes, muestra la propuesta de valor
que ofrece a través de diferentes canales y la manera de cdmo la empresa gana dinero. Este
modelo también ayuda a entender el modelo comercial de la empresa y también de los

competidores.

Para Cabrera (2019), EI modelo CANVAS es un instrumento bastante fundamental, debido
a que posibilita tener una perspectiva universal de la empresa e inclusive reconoce que este
logre ajustarse a los cambios del mercado. Ademas, es visual, es colaborativo y tiene bajo
precio. Tiene un lenguaje sencillo para visualizar y explicar. Es una herramienta cualitativa
gue maneja datos y numeros, herramientas financieras, contables, de marketing, entre otras.
Actualmente hay organizaciones que unen este instrumento con el propdsito de conseguir un

buen desarrollo de la organizacion.

Ademas, a Moya & Sabando (2020), sefiala que una de las caracteristicas primordiales del
modelo CANVAS, es que no se aleja de la verdad, a partir de su fase inicial, hasta el
crecimiento y su desarrollo en un negocio que recién es desarrollado. La forma mas factible
de aplicar el modelo de negocio es segmentarlo en nueve bloques esenciales que detallen el

proceso por el que pasa una organizacion para generar beneficios econémicos. Estos médulos
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abarcan las cuatro zonas de una empresa: viabilidad econdmica, clientes, infraestructura,

oferta.

Para efectos de la investigacion con respecto a las plazas comerciales de Portoviejo
estudiadas, como ya se menciono se analiz6 la propuesta de valor que en estas estiman. Este
punto analiza las siguientes preguntas: “;Por qué los clientes van a elegir ese producto o
servicio? ;Qué necesidades se estan satisfaciendo?”. Dandole relevancia a la empresa con
respecto a las demas ya que permite analizar en qué se diferencian, debido a que tiene una
ventaja competitiva que son: los costos, diferentes productos y la ventaja de transaccion, es
decir, que los clientes tengan acceso a comprar el producto (Cabrera, 2019).

Con respecto a Medical Plaza, en consideracion a la propuesta de valor plantean, que la
razon que impulso a el propietario en invertir en la plaza fue por el alto nimero de médicos de
cuarto nivel existente en la provincia de Manabi, en esta infraestructura concentra actualmente
29 consultorios y 4 locales, estos ultimos fueron creados por la inexistencia de medicamentos
que las personas enfermas requieren y tienen que salir a otro punto de la ciudad para
adquirirlos; con esta problematica se observd una oportunidad la cual es satisfacer las
necesidades de los distintos clientes con variedad de medicamentos a costos accesibles acorde
al mercado y con respecto a la competencia, puesto que los clientes son los mas valiosos para
la sostenibilidad de cada uno de los locales y por ende de la plaza. Un factor importante
dentro de la plaza es la comunicacién, ya que de esta manera el propietario asegura que cada
uno de los locales tenga una adecuada relacion con él, con el fin de satisfacer necesidades ante

las metas propuestas.

Son tan importantes los clientes para la plaza, que el duefio afirma que las herramientas
gue han generado mejores resultados son las redes sociales y publicidad en periddicos, ya que
han permitido a la empresa mantenerse. Ademas, el talento humano que labora debe ser
calificado, este debe brindar una atencion oportuna a fin de generar confianza en cada cliente.
Es consecuencia consideran que un estudio de mercado es importante en las plazas
comerciales ya que estos ayudan a determinar estrategias apropiadas en donde se engloben

todos los factores que permitiran el éxito de las mismas.

En Nuova Piazza, lo que fomento interes en el propietario de la plaza en invertir es este
tipo de negocio se debe a la afluencia considerable de los usuarios en el sector donde se ubica
el edificio, la propuesta de valor para la empresa es muy importante, ésta asegura en su

totalidad cubrir la demanda con la variedad de negocios que existen. Su objetivo principal es
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generar confianza en los clientes, con productos de acuerdo a las necesidades. Ademas, el
propietario a los arrendatarios de los locales comerciales con las estrategias planteadas
asegura la rentabilidad y seguridad de los negocios. Asi mismo estas estrategias establecen
practicas de marketing eficaces por medio de la publicidad por radio y redes sociales, siendo

uno las herramientas por la que se da mayor inversion.

Los datos que se extrajeron del Centro Comercial Multiplaza, en este caso el propietario
alude que el motivo de la creacion de la plaza se debe a la cantidad de franquicias existentes
dentro del mercado, ademaés de la necesidad de brindar la mayor parte de los servicios en un
mismo edificio. Con esto visualiz6 un negocio rentable y generacion de empleos en la ciudad.
La propuesta del valor de la empresa contempla la importancia de brindar una atencion
oportuna en donde se asegure la plena satisfaccion del cliente y de los arrendatarios de los
locales. En la plaza el usuario podra encontrar productos de calidad y variados (productos

nacionales e internacionales).

Los medios utilizados como herramientas de marketing son las redes sociales, las cuales
han sido de utilidad para obtener clientes en todos los locales y asi asegurar la sostenibilidad
de estos; el propietario se asegura que los locales estén en buen estado para de esta manera se
brinde una atencion oportuna. Ademas, los estudios recurrentes de mercado han permitido

identificar dificultades y resolverlas.

Plaza del Sol, la razon que incentivo al propietario a la inversién de la plaza fue la
rentabilidad con respecta a la ubicacion y las oportunidades de trabajo que se generd, el
negocio se centra en buenas précticas de marketing, empleando recursos tales como:
promotores de ventas y redes sociales. Estas aseguran en su totalidad captar la atencion de los
clientes, con el fin de brindar sostenibilidad a cada local que labora en el edificio; ademas,
cada local en el edificio brinda seguridad y accesibilidad a cada usuario y aseguran la

inclusion de todos los tipos de clientes.

Plaza Victoria, la inversion para la creacion de la plaza por parte del propietario se dio por
la alta demanda clientes evidenciada y la rentabilidad del mismo, el modelo de negocio en su
mayoria se basa en una eficiente satisfaccion de los clientes, con estrategias de marketing que
involucran el uso de herramientas como redes sociales y la publicidad, con el fin de generar

buenas ventas y confianza sobre la imagen de los negocios en los clientes.

Plaza Real, Plaza Elizabeth y Plaza del Pilar, en la propuesta de valor de modelo de
negocio CANVAS, sefialan que al ser negocios similares sus propietarios afirman que la
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motivacion por el cual se crearon estos negocios se debid a la ubicacion en donde estan
establecidos, ya que en las areas la afluencia de personas es notable, por lo que se evidencid
una oportunidad de negocio que esta fundamentada en su totalidad en satisfacer a los clientes

con productos variados y de calidad.

En el caso Plaza del Pilar toma muy en consideracién a todos los miembros del edificio a
trabajar hacia un mismo objetivo y asi obtener resultados que favorezcan a cada local y a la
plaza en su totalidad. Todos los locales cuentan con instalaciones confortables y accesibles
para todos los usuarios. Ademas, fomentan estrategias de marketing efectivas, con el uso de
herramientas como promotores de ventas, redes sociales, publicidad afiches. Todo con el fin
de captar publico y asi lograr lo proyectado. Por otra parte, consideran que una buena
comunicacion con los miembros de la plaza y los clientes es un factor importante para obtener

los resultados esperados.

Ninguna de estas infraestructuras mantienen alianzas con otro tipo de empresas para
mejorar la oferta del servicio, simplemente acogen a negocios con gran prestigio en el
mercado que crean un efecto de “ancla” para atraer un mayor numero de clientes. Como

ejemplo podemos mencionar a Dulce & Cremoso local que esta ubicado en la Plaza del Sol.

Los antecedentes antes descritos demuestran que el elemento estudiado de la herramienta
CANVAS en las diferentes plazas en su mayoria se centra en una propuesta que involucra en
su totalidad la plena satisfaccion de los clientes, ademas, de las estrategias de marketing que
fomentan para atraer clientes, personal capacitado para brindar una atencién que genere
confianza con los usuarios y la calidad y diversidad de los productos. En este sentido todas las
plazas cumplen con lo que estima la propuesta de valor de la herramienta CANVAS, para

cubrir las exigencias de los usuarios y de esta manera asegurar un negocio rentable.

En la ilustracidon 9 se describe una propuesta de modelo de negocio para la plena satisfaccion
del cliente, de acuerdo a la propuesta de valor que establece la herramienta CANVAS. En
relacién a lo descrito se recomienda que las plazas tengan una pagina web en donde se incluya
todos los locales existentes, con el objetivo de facilitar a los clientes datos de los servicios y
productos que se ofertan. Ademas, al momento que un cliente realicé una compra poder
satisfacer de una u otra manera, ya sea por la adquisicion de productos sustitutos u otras
alternativas, con calidad y buenos precios. También es importante calidad en la atencion

(comunicacion, tiempo, confianza).
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llustracion 9. Propuesta de valor - Modelo de negocio CANVAS
Elaboracion: Propia de la autora
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Andlisis de la percepcion de valor de los clientes de las plazas comerciales.

Para evaluar el valor percibido por los clientes externos se realizd una encuesta a un total
de 100 personas para identificar el valor divisados por ellos sobre las 8 plazas comerciales, la
encuesta incluia un total de 8 preguntas (anexo 3), a continuacion, se describe los datos

obtenidos con la tabulacion de la encuesta.

1. ¢Con qué frecuencia visita las plazas comerciales en Portoviejo?

W Diariamente M Semanalmente  ® Mensualmente Semestralmente  E Anualmente

Gréfico 1. Frecuencia con la que visita plazas comerciales
Elaboracién: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

En el gréfico 1, se evidencia que el 48% de los encuestados respondié que visita
diariamente plazas comerciales Portoviejo, 27% semestralmente, 20% semanalmente y el 5%
mensualmente. Lo que significa que el valor que perciben hacia las plazas es alto debido a que
el 48% respondi6 que visita diariamente estas plazas. En relacion a los datos expuestos hace

referencia a la fidelizacidn que los usuarios han generado hacia estas plazas comerciales.
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2. ¢Cuales es la plaza comercial de su preferencia en la ciudad de Portoviejo?

W Medical Plaza M Plaza Del Sol Portoviejo m Centro Comercial Multiplaza
Plaza Del Sol M Plaza Victoria M Plaza Real
M Plaza Elizabeth M Plaza Del Pilar

Gréfico 2. Plaza de su preferencia
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

En el grafico 2, se observa que existe un mayor valor 30% en la plaza Centro Comercial
Multiplaza, esto es debido a la variedad de negocios existentes en el edificio las personas
tienen mayores opciones para realizar sus compras, ademas, de la calidad de los servicios
brindados por los trabajadores. Le sigue Medical Plaza con el 20%, que ofrece variedad de
medicinas sin que el cliente tenga la necesidad de viajar a otras partes de pais, considerandose
un valor muy importante para los consumidores. Plaza Del Sol Portoviejo con el 15%, Plaza
Pilas con el 10%, Plaza Sol con el 8%, Plaza Real con el 7%, Plaza Victoria con el 6%, y
Plaza Elizabeth con el 4%.
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3. éCuales son los locales de su preferencia en las plazas comerciales?

B Farmacia M Comida mBelleza Gimnasio MSalud ™ Bares

Grafico 3. Preferencia en servicios
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

En el gréafico 3, se detalla la preferencia de locales en las plazas, los usuarios indicaron en
su mayoria con el 48% que los locales de comida son importantes, esto es debido a que es una
necesidad diaria, luego le sigue salud con el 15%, farmacia de la misma manera. Con el 10%
belleza y con el 6% bares y gimnasios.
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4. Dentro de las plazas comerciales ¢Usted qué prefiere?

‘

W Ofertas comerciales atractivas W Buena atencién m Espacios amplios i Variedad de productos y servicios

Gréfico 4. Preferencias
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

Con respecto a las preferencias dentro de las plazas comerciales los encuetados indicaron
que la variedad de productos y servicios es muy importante, ya que brinda mas opciones al
momento de realizar compras, le sigue buena atencion con el 25%, este punto es muy
importante ya que genera seguridad en el cliente sobre la empresa, consiguiendo de esta
manera su fidelizacion. Le sigue espacios amplios con el 20% y ofertas comerciales atractivas
con el 7%.
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5. Desde su perspectiva, ¢{Qué tan importantes son las plazas comerciales en la
economia de un determinado lugar?

B Muy importante B Medianamente importante ® Nada importante.

Grafico 5. Perspectiva
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

En concordancia con la importancia de las plazas comerciales para el crecimiento de la
economia en un determinado lugar, el 81% considera que es un muy importantes, esto es
debido a la cantidad de empleos que se generan, el 13% respondié medianamente importante

y el 6% nada importante (gréafico 5).
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6. éPor qué razén Ud. prefiere un local de una plaza comercial?

M Por sus instalaciones W Ubicacién geografica W Precios de venta 1 Atencidn al cliente

Grafico 6. Preferencias en los locales
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes

En el grafico 6, se detalla la importancia de las preferencias en los locales en términos
geogréficos, precios, atencion e infraestructura, el 35% de los encuestados indicaron que es
importante el precio de venta de un producto, le sigue buenas instalaciones con el 30%, 20%
atencion al cliente y 15% ubicacion geografica.
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7. En relacion a su respuesta anterior équé tan satisfecho se encuentra con la plaza
comercial seleccionada?

W Totalmente satisfecho ~ m Muy satisfecho ~ ® Neutral Poco satisfecho M Insatisfecho

Gréfico 7. Satisfaccion de la plaza
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes

En el grafico 7, se evidencia que las personas perciben un alto valor por las plazas
comerciales antes sefialadas debido a que el 45% respondi6 que esta totalmente satisfecho, el
28% muy satisfecho, el 24% neutral y el 3% poco satisfecho.
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8. Para mejorar la economia de Portoviejo ¢ Qué estrategias considera Ud.
Implementar a las plazas comerciales?

M Instalaciones mds apropiadas M Precios de venta mas llamativos

M Mejorar la atencidn al cliente Variedad productos y servicios

Gréfico 8. Estrategias

Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

El 45% de los encuestados respondieron que una buena estrategia para mejorar la
economia de Portoviejo con respecto a las plazas comerciales, es precios de ventas llamativos,
le sigue variedad de productos y servicios con el 30%, mejorar la atencion al cliente con el

20% e instalaciones més apropiadas con el 5% (grafico 8).

Para identificar el valor percibido por los clientes internos y deducir por qué algunos de los
locales de las plazas comerciales se encentran sin arrendar, se aplicd una encuesta, con
respecto a 6 indicadores (Fiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad, rendimiento
percibido, niveles de satisfaccion y estrategias de planificacion), en este sentido se aplico la
encuesta a un total de 45 locales correspondientes a los negocios arrendados del total de las

plazas estudiadas (ver anexo 4).
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FIABILIDAD

B TOTALMENTE EN DESACUERDO m EN DESACUERDO m INDECISO = DE ACUERDO mTOTALMENTE DE ACUERDO

Gréfico 9. Fiabilidad percibida por los clientes internos
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

En el grafico 14, con respecto a la fiabilidad percibida por parte de los clientes internos de
las plazas estudiadas, el 49% respondid que es esta de acuerdo, el 19% totalmente de acuerdo,
el 17% indeciso y el 15% en desacuerdo. Lo que indica que los encargados de las plazas
demuestran cierto interés en resolver los problemas que se presentan en los locales

comerciales.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

B TOTALMENTE EN DESACUERDO m EN DESACUERDO m INDECISO
m DE ACUERDO B TOTALMENTE DE ACUERDO

Gréfico 10. Capacidad de repuesta
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

De acuerdo a la capacidad de respuesta de los encargados de las plazas comerciales
disponen, del total de los encuestados el 52% respondi6 que esta de acuerdo, el 26% indeciso
y el 22% totalmente de acuerdo, indicando que los encargados de cierta manera brindan un
servicio agil y rapido y dedican tiempos a las solicitudes presentadas, lo que sefiala que se
debe prestar més atencion para el bienestar de sus negocios y de las plazas.
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SEGURIDAD

B TOTALMENTE EN DESACUERDO m EN DESACUERDO m INDECISO = DE ACUERDO m TOTALMENTE DE ACUERDO

Grafico 11. Seguridad percibida por los clientes internos
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

De acuerdo a la seguridad percibida por los clientes de las diferentes plazas, el 43%
respondié que esta de acuerdo, el 41% totalmente de acuerdo, el 9% indeciso y el 7% en
desacuerdo. Estos datos indican que dentro de las plazas existe un cierto desinterés por parte
de los encargados, generando desconfianza en los clientes. La seguridad brindada por los

lideres en las empresas es fundamental esta genera de valor en los diferentes clientes.
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RENDIMIENTO PERCIBIDO

B TOTALMENTE EN DESACUERDO m EN DESACUERDO m INDECISO = DE ACUERDO m TOTALMENTE DE ACUERDO

Gréfico 12. Rendimiento percibido
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

En conformidad al rendimiento percibido por los clientes de acuerdo a lo demostrado por
los encargados de las plazas, el 34% indico que esta indeciso, el 33% en desacuerdo, el 28%
de acuerdo y el 5% de acuerdo. Esto quiere decir que las personas de los locales comerciales
no se encuentran en su totalidad satisfechos con las gestiones realizadas.
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NIVELES DE SATISFACCION

B TOTALMENTE EN DESACUERDO mEN DESACUERDO mINDECISO = DE ACUERDO mTOTALMENTE DE ACUERDO

Gréfico 13. Niveles de satisfaccion
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

En el grafico 13, los clientes de las diferentes plazas comerciales con respeto a la
satisfaccion indicaron que se encuentran en su mayoria en desacuerdo con el 37%, el 28% de
acuerdo, el 28% totalmente de acuerdo y el 7% indeciso. Demostrando que el valor percibido
por el cliente es bajo, debido a que no se encuentran totalmente satisfechos con los servicios

brindados.
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ESTRATEGIA DE PLANIFICACION

B TOTALMENTE EN DESACUERDO m EN DESACUERDO m INDECISO = DE ACUERDO m TOTALMENTE DE ACUERDO

Gréfico 14. Estrategias de planeacion
Elaboracion: Propia de la autora
Fuente: Encuesta dirigida a clientes externo

En el gréfico 14, con respecto a las estrategias de planeacion de las diferentes plazas; el
42% respondid que esta de acuerdo que estas aportan de manera significativa a las ventajas
competitivas o factores de éxito de las plazas, mientras que el 25% esta en desacuerdo, el 20%
indeciso y el 13% totalmente de acuerdo. En este sentido se deduce que a pesar de que los
administradores de estas plazas indicaron a partir de la entrevista aplicada datos positivos, los

clientes internos perciben un valor distinto.

Los datos analizados en los diferentes indicadores a través de la encuesta realizada a los
clientes internos demuestran que existe poco interés por parte los encargados hacia las locales
comerciales existentes, 1o que conlleva a tener un bajo nivel sobre la propuesta de valor que
perciben los clientes en cada una de las plazas, lo que podria ser un factor que incide en el por

qué algunos de los locales no se encuentran arrendados.
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DISCUSION

En base a los resultados obtenidos de manera general concuerdan con el criterio de Mejia
(2016) ya que define al valor percibido por los clientes como la evaluacion respecto de la
diferencia que hay entre todos los beneficios y todos los costos de una oferta de mercado en
comparacion con las ofertas de la competencia. Para algunos consumidores el valor percibido
podria significar productos razonables a precios asequibles. Para otros significa pagar mas
para recibir mas, es decir el valor mas alto percibido por ellos, que satisfaga su necesidad que
le genere confianza la empresa en términos de imagen, personal, servicio y producto que valla

recibir.

En el gréafico 1, se evidencia que el 48% de los encuestados respondié que visita
diariamente plazas comerciales de Portoviejo, lo cual demuestra un grado de fidelidad por
parte de los clientes y esto coincide con Gottreux (2017), quien sefiala que la fidelizacién es la
accion comercial que trata de garantizar la interaccion continuada de un comprador con una
compafiia, evitando que sea alcanzado por la competencia. Es un objetivo importante del

marketing de interrelaciones el conservar a los consumidores viejos en la compafiia.

En el gréfico 2, se observa que existe un mayor valor porcentual de preferencia (30%) en la
plaza Centro Comercial Multiplaza y esto se debe a los servicios ofrecidos lo cual coincide
con el criterio de Aguirre (2017), menciona que las preferencias de los usuarios por una
determinada empresa se dan cuando el consumidor realiza una comparacién entre dos 0 mas
empresas, conforme a los productos o servicios que se ofertan. Las preferencias se originan
por varios factores, desde la simple motivacion de adquirir ese Unico producto o la influencia

social que pueda tener ese bien en su vida.

Otro hallazgo importante fue que el 48% de la poblacion estudiada prefiere los locales de
comida en las plazas comerciales. Asi, en concordancia con el autor Vallejo (2016) las
preferencias por un servicio determinado dependen de los factores que ejercen mayor
influencia y generalmente supera el 50% de incidencia. En este sentido, repercuten factores
socioculturales que ejercen un impacto en las personas demostrando la importancia del valor
gastrondmico como servicio ofertado. Ademas, los autores Rivas y Echaverri (2017) indican
que el comportamiento del consumidor depende de la intervencién de factores significativos

como costos, variedad de productos, ofertas, entre otros.

Por otra parte, el 81% de la poblacion estudiada indicé que las plazas comerciales son

importantes para el crecimiento de la economia en general de un sector, este dato es similar al
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encontrado por Foyain et al., (2018), quienes sefialan en su estudio que el 50% de la
poblacion enfatiza la importancia de las plazas comerciales como un componente fundamental
en el desarrollo urbano de las ciudades, al facilitar el ingreso de productos y servicios en un
entorno concentrado de manera segura y rapida. En América Latina esta situacion es evidente,
ya que de acuerdo a lo analizado por el autor citado describe que, en Peru, Limay el Callao el
crecimiento exponencial de los centros comerciales constituye una de las principales de
fuentes econdmicas en estos paises. Asimismo, de acuerdo Gasca a (2016), lo antes descrito
es un factor importante para estds plazas comerciales debido a que representa uno de los
principales hitos en las grandes ciudades. Su rapido crecimiento y difusién en los Gltimos
afios replantean nuevas formas en la edificacion y organizacién espacial de los lugares
orientados a la reparticién de consumo de servicios y bienes, que tienen como fin de asegurar

rentabilidad de los negocios que laboran en estos.

En relacion a la satisfaccion de los clientes, el 45% de la poblacion estudiada se encuentra
totalmente satisfecha y esto difiere de los autores Napoles et al., (2016), ya que afirman que
los consumidores son mas criticos con la calidad de los servicios, y éstos deben tener una
aceptacion que supere el 50% de satisfaccién general, esto muestra que la innovacion es un
factor fundamental en la administracion de la calidad y para el triunfo de toda organizacion,
es la satisfaccion de los requerimientos y las expectativas de los clientes; puesto que, Si
reciben todos los servicios con la calidad solicitada, tienen la posibilidad de sentir motivados
para brindar un servicio de excelencia a la sociedad. Complementando este criterio, Alafa et
al., (2018) exponen que las empresas para alcanzar el éxito deben plantear estrategias con el
fin de alcanzar su desarrollo empresarial. Por lo tanto, las empresas para dinamizar la
economia de un sector y lograr generar beneficios econdmicos, debe considerar realizar una
planificacion que le permita controlar la ejecucion de los objetivos y ser innovadores de

manera constante.

Por otro lado, la fiabilidad y seguridad son dos items de mucha importancia en la
reactivacion y desarrollo de las plazas comerciales, asi, mas del 50% de la poblacion indico
que se resuelven los problemas de manera rapida y eficaz. Esta informacién coincide con lo
descrito por Mejias et al.,(2018), quienes indican que la destreza que tiene una organizacion
para llevar a cabalidad los servicios prometidos y resoluciones de problemas incluyen el
interés, la comprension de las necesidades, la atencion personalizada y la ejecucion de un
buen servicio desde la primera vez, generando valor en los clientes. Bajo esta indole, la

rapidez de respuesta también juega un papel importante y Demuner et al., (2018) define a la
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capacidad de respuesta como el mecanismo que las empresas tienen para responder a
problemas internos y externos de manera asertiva. Acompariado a estos criterios, la seguridad
percibida se complementa con la fiabilidad de manera que los lideres de las empresas puedan
aumentar la cuota de valor mediante la confianza otorgada al publico general, asi, Lazaro
(2016) indica que la seguridad organizacional son aquellas acciones que se encuentran
influenciadas por decisiones y comportamiento que ejercen los lideres, para el beneficio de la

organizacion y de los involucrados.
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CONCLUSIONES

El proceso de caracterizacion es esencial para describir la actividad a la que se dedica
una empresa, debido que permite identificar la descripcion, gestion y control de los
procesos que se ejecutan en la misma, en consecuencia, la caracterizacion permite
obtener informacion de los principales actores, clientes, productos entre otros. En el
desarrollo de la investigacion sirvio de base para describir la oferta de las plazas
comerciales de la Ciudad de Portoviejo, en este caso de identifico que la mayor parte
de las plazas pertenecen a negocios variados a excepcion de Medical Plaza que se
dedica a la venta de medicamentos y otros productos y Plaza Pilar que se dedica a la
venta de comida rapida.

Aplicar modelos de negocios ayuda a las empresas a emprender un camino de éxitos,
en el desarrollo de la investigacion se evidencio que las plazas comerciales estudiadas
en sus propuestas de valor de acuerdo a lo que establece el modelo CANVAS, tienen
como prioridad la plena satisfaccion de los clientes, ya que ofertan variedad de
productos y cuentan con personal capacitado con el fin de generar confianza en los
clientes. Ademas, sus estrategias de marketing tienen como objetivo captar la mayor
cantidad de clientes. Los propietarios estan cociente del modelo de negocio que sus
plazas emprenden, cuentan con espacios accesibles para todo tipo de clientes. Ademas,
se plante6 una propuesta de valor en la que se incluye satisfacer al cliente de diferentes
formas a través de productos sustitutos en caso de no existir lo requerido, asi como la
facilidad de poder contar herramientas tecnoldgicas accesibles como es el caso de una
pagina web para ofertar a los locales de cada plaza en donde el cliente tendra la opcién
de visualizar los productos y servicios que se ofertan, conjuntamente con las
promociones y descuentos.

El valor que los clientes externos perciben hacia las plazas estudiadas es alto, la mayor
parte de los clientes visita estos lugares diariamente, ademas estiman que es
importante variedad de producto y servicios; precios Ilamativos y describen en su
mayoria una plena satisfaccion de estos centros. Con respecto a los clientes internos
estos demostraron un bajo nivel sobre el valor percibido en las diferentes plazas,
debido a que no tienen la plena satisfaccion de los servicios que requieren por parte de

los encargados de las plazas.
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ANEXOS
Anexo 1. Ficha de observacién

Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador

Sede Manabi
Carrera de Administracion de Empresas

TITULD DE LA INVESTIGACION: ESTUDIAR EL MODELO DE NEGOCIO DE LAS PLAZAS
COMERCIALES DE LA CIUDAD DE PORTOVIEID.

Ficha de Observacion N°: Hora de inicio de ohservacidn:
Fecha: Hora Final:
Nombre de la investigadora:

DESCRIPCION DE OBJETO DE ESTUDIO:
Nombre de la plaza:
Nombre del propietario:

Lugar:

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION:

EVIDENCIAS(FOTOS)




Anexo 2. Formato de la entrevista

Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador

Sede Manahi
Carrera de Admnistracion de Empresas

ENTREVISTA

Reciba un cordsal saludo, soy la Srta, Crstina Cedeflo estudiante de la Pontificia Universsdad Catélica del Ecuador- Sede
Manabi, estoy en proceso de titulacion en la carrera de Administracion de Empresas, el tema de mi trabajo investigativo
se asocia con el estudio del “Modelo de negocio de las plazas comerciales de la ciudad de Portovicjo™, por 1al motive
toda la informacion que me proporcione en esta entrevista seri parte fundamental para sustentar mi investigacion. De ante
mano le quedd muy agradecada.

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION: ESTUDIAR EL MODELO DE NEGOCIO DE LAS
PLAZAS COMERCIALES DE LA CIUDAD DE PORTOVIEJO.

Nombres y apellidos del entrevistado:
Cargo del entrevistado:
Nombre de la plaza:
Nombres y apellidos de la entrevistadora:
Fecha de constitucion de la plaza
Fecha actual

1. ;Qué razones le motivaron a invertir en una plaza comercial en la ciudad de

Portoviejo? ;Qué oportunidades y amenazas?.

2. ;Qué conocimientos tienes sobre la estructura del modelo de negocios?

3. Como propictario(a) de la plaza comercial ;A quiénes identifica como clientes?

4. Desde su perspectiva ;Cual es el problema o necesidad que esta ayudando a

resolver?.
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5. ;Qué ventajas o diferenciadores esti ofreciendo la plaza comercial a sus clientes

arrendatarios (oferentes de bienes y servicios)?.

6. ;Usted cree que el servicio que ofrece la plaza actualmente esta en acorde on las

necesidades de los clientes?.

7. (Como establece actualmente el contacto con los clientes (arrendatarios)?.

8. (Qué canales de comunicacién le han generado mejores resultados para captar la
atencion de clientes?.

9. (Actualmente su plaza comercial mantiene alianza con otro tipo de empresa para

mejorar la oferta del servicio?

10. ;Cuiles son las fuente de ingreso de la plaza comercial?.

11. ;Cuales son los principales costes indispensable a su modelo de negocio?.
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12. Dentro de los costes antes mencicnado [ Cudl considera usted que es el costoso

dentro de la sostenibilidad financiera de la plaza comercial?.

13. ;Qué recursos considera esenciales para el funcionamiento de la plaza comercial

y por qué?

14. Desde su perspectiva manifieste [Cudles son las acciones mds importantes que
deben emprender las plazas comerciales existentes en la ciudad de Portoviejo para

alcanzar el éxito proyectado?.

Firma del entrevistado
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Anexo 3. Formato de la encuesta clientes externos

Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador

Sede Manabi
Carrera de Admimistracion de Empresas

ENCUESTA DRIGIDA CLIENTES EXTERNOS

Reciba un cordial saludo, soy la Sria. Cristing Cedefie estudiamie de la Pomificia Universidad Catdlica del Ecuador- Sede
Manabi. esioy en proceso de inulacidn en la carrera de Adminisiracion de Empresas, el iema de mi irabajo invesisgativo
se asocia con ¢l estudio del “Modelo de negecio de las plazas comerciales de la cindad de Portovicjo™, por tal motive
ioida la informacian que me proporcione en esta encuesta serd parte fundamental para susientar mi investigacion. De ante
mamo le quedd muy agradecida.

OBIETIVO DE LA INVESTIGACION: ESTUDIAR EL MODELD DE NEGOCIO DE LAS
PLAZAS COMERCIALES DE LA CIUDAD DE PORTOVIEJOD.

1. Con qué frecuencia visita las plazas comerciales en Portoviejo?
o Dianamente
o Semanalmente
o Mensualmente
o Semestralmenic
o Anualmente
21, Cudles es la plaza comercial de su preferencia en la ciudad de Portoviejo?
Medical Plaza
o Plaza Del Sol Portovicjo
o Centro Comercial Multiplaza
o Plaza Del Sol

[=]

o Plaza Victonia

o Plaza Real

o Plaza Elizabeth

Plaza Dl Pilar

3. Cudles son los locales de su preferencia en las plazas comerciales?

[=]

o Farmacia
o Comida
o Belleza
o Gimnasio
o Salud
o Bares
4. Dentro de las plazas comerciales ; Usted qué prefiere?
o Ofertas comerciales atractivas
o Buena atencion
o Espacios amplios
o Vanedad de productos v servicios
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Desde su perspectiva, ;Qué tan importantes son las plazas comerciales en la economia de un
determinado lugar?

o Muy importante

o  Medianamente importante

o Nada importante.

+Por qué razéon Ud. prefiere un local de una plaza comercial?

o Por sus instalacioncs

o Ubicacion geogrifica

o Precios de venta

o Atencion al cliente

En relacién a su respuesta anterior qué tan satisfecho se encuentra con la plaza comercial
seleccionada?

o Totalmente satisfecho

o Muy satisfecho

o Neutral

o Poco satisfecho

o Insatisfecho

Para mejorar la economia de Portoviejo ;Qué estrategias considera Ud. Implementar a las
plazas comerciales?

o Instalacioncs mas apropiadas

o Precios de venta mas llamativos

o Mgjorar la atencion al cliente

o Variedad productos y scrvicios



Anexo 4. Formato de la encuesta clientes internos

Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador

Sede Manabi
Carrera de Admunistracion de Empresas

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES INTERNOS

Recsba un cordial saludo. soy la Srta. Cristina Cedeflo estudiante de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador- Sede
Manabi, estoy en proceso de titulacion en la carren de Administracion de Empresas, ¢l tema de mi trabajo investigativo
se asocia con of dio del “Medele de negocio de las plazas comerciales de la ciudad de Portoviejo™. por tal motivo
toda b informacion que me proporcione en esta encuesta sera parte fundamental para sustentar mi investigacion. De ante
mano le quedo muy agradecida.

OBJETIVO DE INVESTIGACION: ESTUDIAR EL MODELO DE NEGOCIO DE LAS
PLAZAS COMERCIALES DE LA CIUDAD DE PORTOVIEJO.

Indique su grado de conformidad con las sigulentes afirmaclones, respecto a la
propuesta de valor percibida dentro de las plazas comerclales:

1 2 3 4 5
EN TOTAL EN DE TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO i ACUERDO DE ACUERDO
FIABILIDAD
Cuando ¢l gerente de la plaza promete hacer algo en cierto iempo, o hace. 112]3]|4]5
Cuando tengo un problema en mi drea, ¢l encargado de la plaza, muestra un sincero 1213415
interés en solucionarlo. N .
Habitualmente el encargado de la plaza, presta bien su servicio. L ]-2:3] 418§
CAPACIDAD DE RESPUESTA
El encargado, ofrece un servicio rapado y agil 1213 [|4]5
El encargado, lc dedica ¢l tempo necesario para responder a sus preguntas 1213 [4]5
El encargado siempre esta dispucsto a ayudarle 1|2 ]3 |4]5
SEGURIDAD
El encargado trasmite confianza 1 {2345
S¢ siente seguro con ¢l encargado de la plaza 112 |3]4 |5
El encargado demucstra amabilidad en todo hempo 12 ]3 |4]5
RENDIMIENTO PERCIBIDO
El scr\:icio y/o soporte bnndado por ¢l encargado se nge con basc a la necesidad il2131als
requerida 5 =
Mec siento conforme con ¢l desempeiio del encargado 112]3]|4]5
NIVELES DE SATISFACCION
Siento que recitbo un buen servicio y/o soporte 12 ]3 |4]5
Mc complace la cortesia del encargado 12 ]3 |4]5
ESTRATEGIA DE PLANIFICACION
Valore del 1 a 5 las opciones que mejor describan las ventajas competitivas o factores de éxito de las plazas:
Capacidad tecnologica y mejores costes 12 ]3 |4]5
La calidad ¢n la prestacidn del servicio 123 [|4]5
El precio 112 13 |4 15
Imagen de empresa sena en nucstros chientes 112 |3 ]|4]5
Disciio mas innovador que los competidores 12 ]3 |4]5
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Anexo 5. Datos de la entrevista

PLAZA MEDICAL NUOVA CENTRO PLAZA DEL SOL | PLAZAVICTORIA | PLAZA REAL PLAZA PLAZA DEL
COMERCIAL PLAZA PIAZZA COMERCIAL ELIZABETH PILAR
MULTIPLAZ
A
PREGUNTAS
¢Qué razones | ¢ Alta e Afluencia | e Brindar e Cubrir las Rentabilidad y | ¢  Ubicacion. e Ubicacion e Afluencia
| . demanda de clientes todos los necesidades oportunidades | e« Demanda de | ¢ Rentabilidad de
e motivaron a L1 S - ; i .
de médicos en la servicios de los de trabajo. clientes. e Competidore clientes.
invertir en una profesional localidad. en un clientes. Locales e Competidores S e Ubicacion
plaza es. e Exigencia mismo e Mercado novedosos. .

e Inexistenci S variadas lugar. amplio. Competitividad e Completa
comercial en la a en de los | e« Variedad | e Competidores satisfaccio
ciudad de variedad de distintos de cadena n a los

medicamen clientes. comercial clientes.
Portoviejo? tos en el|e No poder es, en el
;Qué mercado. satisfacer mercado.
e Mercado al cliente | ¢ Que los
oportunidades amplio. en  sus locales
competidor es. laboran en
es. el centro
comercial
finalicen
sus
actividade
s en el
edificio.
;Qué Conozco lo | Alta se centra | Conozco Se centra  en | Procura satisfaccion | Ayuda a|Se basa en la| Involucra a
I necesario. en la | bastante, buenas estrategias | antes la | reconocer el | plena satisfaccion | todos los
conocimientos . . . . . .
satisfaccion de | cubrir las | de marketing. competencia. mercado y la | del mercado en | miembros,
tienes sobre la los clientes. necesidades competencia. general. para lograr
del mercado, obtener
estructura del
con locales resultados
modelo de novedosos. eficaces.
negocios?
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Como A los usuarios y | Usuarios A los usuarios | Usuarios A los usuarios y | A los usuarios y | A los usuarios y | Usuarios
L propietarios de y propietarios propietarios de los | propietarios de los | propietarios  de

propietario(a)
los locales. de los locales. locales. locales. los locales.

de la plaza

comercial (A

quiénes

identifica

como clientes?

Desde su | Tener variedad | Variedad de | Productos Satisfaccion de los | Calidad de | Variedad de | Satisfaccion de | Variedad de

. de productos en | diferentes. clientes. servicios. productos en un | los clientes. productos en

perspectiva . . . o .
medicamentos un mismo mismo edificio. un mismo

;(Cudl es el |sin tener que | edificio. edificio.

roblema o salir de la

P ciudad.

necesidad que

esta ayudando

a resolver?

;Qué ventajas | Locales Rentabilidad y | Seguridad vy | Locales seguros y | Seguridad y | Buena ubicacion. | Locales cdmodos | Seguridad vy

o cémodos y | seguridad. sostenibilidad | accesibles. sostenibilidad  de y clientela. clientes por la
clientela. de sus SUS Negocios. ubicacién.

diferenciadores negocios.

esta ofreciendo
la plaza
comercial a sus
clientes
arrendatarios
(oferentes  de

bienes y
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servicios)?

¢Usted  cree | Si, asegura la | Si, porque | Si, porque | Si, porque este | Claro que si, ya que | En su totalidad, ya | Si, porque agrupa | Si, asegura
que el servicio satisfaccion ayyda a crear | agrupa en un tipo de negocio | es un espacio que que ayuda a|a _ pequefios que estos se
plena de los | mas plazas de | solo sitio | aporta al | genera fuente de | impulsar el | negocios en un | sientan
que ofrece la | mismos. trabajo. diferentes desarrollo local y | empleo y permite el | desarrollo local. lugar. seguros y
plaza actividqdes e_rnblemético de la desgrrollo, . puedan cubrir
comerciales ciudad. socioecondmico. sus
actualmente que tienen necesidades.
. como fin
esta en acorde
alcanzar la
con las satisfaccion de
necesidades de los clientes.
los clientes?
¢{Cémo Buena Excelente Por medio del | Comunicacion Excelente Excelente De manera | Excelente
comunicacion gerente efectiva. efectiva, sin
establece T
encargado, ningun
actualmente el existe una inconveniente.
contacto  con buena_ .
comunicacion.
los clientes
(arrendatarios)
?
¢ QUE canales Redes sociales | Radio, redes | Redes Por medio de | Redes sociales y | Promotores de | Redes sociales y | Publicidad,
de y publicidad en | sociales y | sociales. promotores de | radio. ventas. publicidad. afiches y redes
comunicacion | periddicos. publicidad. venta y redes sociales.
le han sociales.

generado
mejores
resultados para
captar la
atencion de
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clientes?

¢Actualmente

su plaza
comercial
mantiene
alianza con
otro tipo de
empresa para
mejorar la
oferta del
servicio?

No

No

No

No

No

No

No

No

¢Cuadles son las

La cantidad de
locales que en

La cantidad de
locales que en

La cantidad de
locales que en

La cantidad de
locales que en

La cantidad de
locales que en estos

La cantidad de
locales que en

La cantidad de
locales que en

La cantidad de
locales que en

fuentes de ; - - : !
estos funcionan. | estos estos estos funcionan. funcionan. estos funcionan. estos funcionan. estos
ingreso de la funcionan. funcionan. funcionan.
plaza
comercial?
¢Cudles  son | Mantener los | Publicidad. Mantener los | Seguridad en | Publicidad y | Mantener los | Publicidad y | Publicidad.
los principales locales y locales en | nuestros locales y | seguridad. locales y edificio | seguridad.
P P edificio en buen estado, | publicidad. en buenos estados,
costes buenos estados, que sean servicios basicos y
oo servicios Seqguros. la publicidad.
indispensables .
basicos y la
a su modelo de | publicidad.
negocio?
Dentro de los | Publicidad y | Publicidad y | Mantener los | Publicidad y | Publicidad y | Publicidad y | Publicidad y | Publicidad vy
seguridad. seguridad. locales en | seguridad. seguridad. seguridad. seguridad. seguridad.

costes antes

buen estado.

55




mencionado
¢Cual
considera usted
que es el
costoso dentro
de la
sostenibilidad

financiera de la

plaza
comercial?
¢Qué recursos | Calidad del | Buena Locales Locales Que los productos | Publicidad, para | Buenas Publicidad,
considera talento humano | publicidad adecuados en novedo.sos, para | que se oferten sean | captar clientes. estrategias de para captar
en los locales, | para atraer | buen  estado | traer clientes. de calidad. mercadeo,  que | clientes
esenciales para | para que los | clientes. para que los permitan la
el clientes clientes sostenibilidad de
vuelvan. desarrollen sus cada uno de los
funcionamient actividades 'y locales
puedan brindar comerciales.
o0 de la plaza o
una atencion
comercial y oportuna.
por qué?
Desde su | Analizar el | Buenas Estudiar Estudiar las | Analizar el mercado | Impulsar a través | Asegurar calidad | Buenas
perspectiva mercado e estrategias de | adecuadament | necesidades del | e impu_lsar buenas | de _ buenas | y seguridac_j para estrategias de
impulsar marketing. e el mercado. mercado. estrategias que | estrategias de | todos los clientes. | marketing vy
manifieste buenas engloben a todos | publicidad. estudio del
;Cuéles son las estrategias que los _ tipos de segmento  de
engloben a usuarios. mercado para
acciones mas | todos los tipos satisfacer sus
. de usuarios. necesidades.
importantes
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que deben
emprender las
plazas
comerciales
existentes en la
ciudad de
Portoviejo para
alcanzar el
éxito

proyectado?
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