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RESUMEN EJECUTIVO

El Mercado Central de la ciudad de Ambato, se dedica al expendio de productos de
primera necesidad en la parte céntrica de la ciudad, se encuentra administrado por
funcionarios la Direccién de Servicios Publicos del GAD Municipalidad de Ambato, en
su tiempo de existencia ha experimentado varios cambios a nivel organizacional, de

infraestructura, tecnologicos y de mercado.

Es por eso, que el presente trabajo de investigacion se enfoca en realizar un analisis del
disefio organizacional y la incidencia que este tiene en la calidad de sus servicios, para lo
cual se ha contado con la colaboracion del area administrativa del GAD Municipalidad de
Ambato, asi como, de usuarios internos y externos del Mercado Central, con el fin de

evaluar la situacion actual del mercado desde un enfoque organizacional y de servicio.

Una vez que se obtuvieron los resultados de la investigacion, los cuales se canalizaron a
través de tres instrumentos, una entrevista aplicada al administrador del mercado y dos
encuestas aplicadas tanto a usuarios internos como externos del mercado, estos fueron

interpretados teniendo como conclusién lo siguiente:

Se logré identificar el estado actual del area organizacional del mercado y la incidencia
que esta tiene en la calidad de los servicios que brindan los comerciantes al momento de
expender sus productos, la cual satisface parcialmente a los consumidores, sin embargo,
existe una desmotivacion en los comerciantes debido a que no se encuentran enteramente
satisfechos con el area administrativa, es por eso que los resultados de la investigacién
nos orientan a la necesidad de proponer un modelo de gestion basado en mejorar la calidad
del servicio, de esta manera el Mercado Central se convertird en un centro competitivo
que brinde un valor agregado en la calidad del servicio y compita con los centros

comerciales modernos y el comercio informal.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, DISENO ORGANIZACIONAL,
CALIDAD DE SERVICIO, GESTION ADMINISTRATIVA, MERCADO CENTRAL
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ABSTRACT

The Central Market of the city of Ambato, is dedicated to the sale of basic necessities in
the central part of the city, it is administered by officials of the Public Services Directorate
of the GAD Municipality of Ambato, in its time of existence it has experienced several
changes at the organizational, infrastructure, technological and market levels.

That is why this research work focuses on carrying out an analysis of the organizational
design and the impact it has on the quality of its services, for which it has had the
collaboration of the administrative area of the GAD Municipality of Ambato, as well as,
internal and external users of the Central Market, in order to assess the current market

situation from an organizational and service approach.

Once the results of the research were obtained, which were channeled through three
instruments, an interview applied to the market administrator and two surveys applied to
both internal and external users of the market, these were interpreted with the following

conclusion:

It was possible to identify the current state of the organizational area of the market and the
impact that this has on the quality of the services provided by merchants at the time of
selling their products, which partially satisfies consumers, however, there is a
demotivation in the merchants because they are not entirely satisfied with the
administrative area, that is why the results of the investigation guide us to the need to
propose a management model based on improving the quality of the service, in this way
the Central Market will become in a competitive center that provides added value in the

quality of service and competes with modern shopping centers and informal commerce.

KEYWORDS: RESEARCH, ORGANIZATIONAL DESING, QUALITY OF
SERVICE, ADMINISTRATIVE MANAGEMENT, CENTRAL MARKET.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

Actualmente se ha determinado la importancia de que las empresas publicas, privadas o
mixtas de cualquier naturaleza, cuenten con un disefio organizacional adecuado, a fin de
garantizar la calidad en sus servicios o expendio de sus productos, por cuanto esto les
permite alcanzar con éxito las metas y objetivos planteados de una manera planeada y

ordenada.

El disefio organizacional en una empresa o institucion, publica o privada, en su mayor
parte se refiere a la estructura formal de esta, incluyendo los sistemas de control, la
planificacion y la administracion del talento humano. Toda estructura organizacional se
deriva de tramos administrativos que son referidos a un nimero de personas factibles para
ser supervisadas eficientemente, esto en la mayoria de los casos depende de varios
factores, entre ellos: que tan clara es la delegacion de autoridad, las normas a ser utilizadas
para el cumplimiento de metas propuestas, la frecuencia de los cambios en el personal, las

técnicas de comunicacion y su efectividad, entre otros. (Arata & Furlanetto, 2015)

Lo que refiere la administracion en teoria moderna se encuentra basada en la idea de que
la estructura de una organizacién, empresa o institucion, varia de acuerdo con la situacion,
es decir no existe una estructura que sea considerada la mejor de una manera estéatica, en
este sentido cuando la estructura o disefio se vuelve inadecuado el reto para establecer un
disefio de nuevas estructuras adecuadas es para la parte gerencial o de mando. (Equipo
Editorial, 2020, pag. 10)

El proceso administrativo dentro de una organizacion es planear, organizar, dirigir y
controlar, debido a que los administradores deben desarrollar una secuencia légica del
trabajo, determinando las actividades a realizar de una manera organizada y planificada,
en la fase de organizar de este proceso administrativo estd enmarcado de una manera

directa el disefio organizacional, debido a que para poder definir estrategias es muy



importante usar como medio la estructura de la organizacién. (Huaman Pulgar & Rios
Ramos, 2017)

El GAD Municipalidad de Ambato a través de la Direccién de Servicios Publicos
representa la parte gerencial y administrativa del Mercado Central ubicado en este canton,
a pesar que es de conocimiento publico la trayectoria e historia que tiene este importante
centro de acopio, considerado como uno de los mercados méas importantes de la ciudad de
las flores y de las frutas, es evidente que en los Gltimos tiempos ha perdido su valor,
convirtiéndose en un mercado no competitivo a pesar de sus fortalezas, lo que se puede
observar ligeramente es la deficiencia en varios aspectos del area administrativa y sistema
organizacional, que han generado inconformidad en los usuarios internos y externos, los
cuales manifiestan que la falta de atencion de la municipalidad a los principales problemas

genera malestar en la poblacion de consumo de este centro de acopio.

Por otro lado, existe la inquietud de verificar si los puestos de expendio del Mercado
Central como en otros mercados del canton Ambato, conforme lo manifiesta en una
investigacion (Quinga, 2016) muestra notable diferencia en la ubicacion de los mismos,
lo cual determina que las ventas no se muestran igual para los expendedores, teniendo una
importante diferencia entre la rentabilidad de unos comerciantes con otros del mismo giro
de negocio, simplemente por la ubicacidn; ademas, de la alta presencia de competencia
entre duefios de los negocios con un mismo giro y el comercio informal que existe en la
parte céntrica de la ciudad de Ambato y alrededores del Mercado Central, finalmente, la
falta de publicidad masiva por parte del GAD Municipalidad de Ambato y de la escases
de conocimientos de los comerciantes sobre el manejo se la calidad de servicio al expender

sus productos no les permite un desarrollo adecuado de sus ventas.

1.2 Formulacién del problema

Luego del contexto realizado se plantea la siguiente interrogante: (EI disefio
organizacional aplicado actualmente en el Mercado Central del canton Ambato incide en

la calidad del servicio?



1.3 Variables de la Investigacion

El desarrollo de un correcto disefio organizacional incidird significativamente en la

calidad de los servicios del Mercado Central de la ciudad de Ambato.

1.3.1 Variable independiente
Disefio Organizacional
1.3.2 Variable dependiente

Calidad de los servicios

2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
2.1 Objetivo general

e Determinar el disefio organizacional y su incidencia en la calidad de los servicios

en el Mercado Central de la ciudad de Ambato.
2.2 Objetivos especificos

e Desarrollar el marco tedrico del disefio organizacional y de la calidad de los

servicios, con el fino propdsito de argumentar el desarrollo de la investigacion.

e Establecer la situacion actual del Mercado Central de la ciudad de Ambato desde

el enfoque organizacional y su incidencia en la calidad de sus servicios.

e Proponer un disefio organizacional como una alternativa para mejorar la calidad

del servicio a los servicios del Mercado Central.



3. MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes investigativos

En el estudio realizado por (Aldemar, 2017), el autor investiga sobre el disefio
organizacional de varias areas en funcionamiento de una empresa de servicios publicos en
el Municipio de Cuitiva, como medios de verificacion utilizaron entrevistas a personas
encargadas de las areas, encuestas, asi como, observacion directa en el lugar y de
conocimientos previos adquiridos en el proceso de estudio, una vez aplicados los
instrumentos se realizo un diagnostico inicial del lugar en investigacion, como evidencias
de las fortalezas y debilidades administrativas, crearon un disefio organizacional para dos
areas importantes comercial y administrativa, ademas modificaron la vision, mision y
creacion de varios manuales de personal jerarquico, concluyendo que estos procesos

mejoraron todos los servicios de aseo y alcantarillado de la empresa publica analizada.

Una investigacion realizada por (Hernandez & Zambrano, 2019), en la cual evaluaron
mediante entrevistas y encuestas a tres areas constitutivas de la gestion administrativa y
operacional de los mercados municipales del Cantén Quevedo comprendidos en el afio
2013-2014, se midid la investigacion por el método de investigacion esto es a través de la
induccidn, observacién y analisis, mientras que para evaluar el servicio al cliente se lo
hizo mediante encuestas, los resultados que obtuvieron fue que el 65% mostraron
inconsistencias en el manejo administrativo de la empresa publica y una falta de
conformidad del 57% por parte de los usuarios y de los duefios de los negocios de
comercio de frutas y hortalizas, entregando un nuevo modelo operativo a la empresa
publica de la EPUMEM-Q.

Una estudio realizado por (Caicedo, 2018) tuvo como objetivo analizar la gestion
administrativa del mercado municipal de Jipijapa y el impacto que genera en su desarrollo
comercial, se realizé mediante entrevistas a la parte gerencial y encuestas a los usuarios
del lugar, utilizaron el método analitico y deductivo sobre los procesos administrativos
del mercado municipal; los resultados arrojaron que un porcentaje del 78% de los usuarios

consideran que las instalaciones estan en mal estado, el 70% ademas va de 5 a 8 veces a
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realizar compras en el lugar y porcentajes bajos del 15% solo van de manera ocasional,
los usuarios manifestaron en un porcentaje del 38% que el mercado municipal no es
competitivo en su gestion comercial, el 70% de los consumidores detalla que los
vendedores deben tener capacitaciones sobre el proceso de comercio de sus productos
como de atencidn al cliente, con respecto a las entrevistas realizadas a los comerciantes
manifestaron que el mercado no cuenta con buena directiva ni tampoco existe un modelo
de gestion, solo se encuentra una ordenanza municipal, ademas no existe ningan programa
implementado para un fortalecimiento del mercado, obteniendo como conclusion que el
69% de comerciantes entrevistados manifiestan que es deficiente el manejo administrativo

del mercado municipal de hortalizas y frutas de Jipijapa.

La investigacion realizada por (Daza, Daza, & Pérez, 2017) tuvo como objetivo evaluar
desde un enfoque investigativo y de revision bibliogréafica especifica sobre lo que
representa el impacto de la atencion al cliente y su relacion directa sobre la competitividad
de varias empresas en Valledupar, el analisis realizado de tipo critico-reflexivo en el lugar
determind que la poco cultura de atencidn al cliente por parte de los ejes gerenciales en
atencion a los clientes no permite competitividad en el desarrollo empresarial,
concluyeron al final del anlisis investigativo que al aplicar procesos de capacitaciony un
empoderamiento por parte de las personas encargadas de la gerencia y procesos
administrativos e un incentivo y trabajo en el talento humano, puede generar que la

empresa mejore de manera comprometida y altamente competitiva.

La investigacion realizada por (Beatriz, 2020) tuvo como objetivo analizar la relacion
directa existente entre la competitividad y la estructura de organizacion de varias empresas
que comercializan alimentos en Baranquilla, la metodologia utilizada partié de una
investigacion de tipo explicativa, en la cual se obtuvo informacion de 62 empresas
dedicadas al comercio de alimentos, se determiné la competitividad mediante el uso de un
analisis predictivo que se fundamentd en una regresion multiple, finalmente obtuvieron
100 cuestionarios a partir de directivos, los resultados obtenidos aplicando la regresién

multiple afirmé significancia, concluyendo que la investigacion demostré que existe



correlacion entre la variable competitividad y la estructura organizacional de cada
empresa, asi existen empresas que mostraron competitividad y dependian de un modelo
organizacional estructurado y ordenado, no asi otras empresas de alimentos en analisis en

Baranquilla.

La siguiente investigacion realizada por (Espinoza, 2019) tuvo como objetivo analizar el
disefio organizacional del Mercometro S.A. dedicado por més de 18 afios al Courier en el
Ecuador con problemas en logistica por falta de un disefio organizacional inadecuado y
por lo tanto mediante el uso de metodologia descriptiva y de campo determind las
deficiencias en varias areas como falta de un manual de responsabilidades gerenciales y
tacticas, asi como falta de politicas que no permitian cumplir con los objetivos de la
empresa, con la creacion de una estructura organizacional en la empresa mejorando los
procesos y creando integraciones entre colaboradores de todo tipo de personal

perteneciente a la empresa privada.

El estudio realizado por (Ledn, 2020) tuvo como objetivo establecer procesos
organizacionales especificos y ordenados especialmente en las falencias de logistica y
servicio al cliente de la empresa ecuatoriana Proalum, la obtencién de informacion lo
realizaron mediante investigacion directa de informacion proporcionada por la misma,
entrevistas a personal jerarquico como a personal tactico y administrativo, lo cual se
obtuvo como resultados que, las entregas de esta empresa de ingenieria demoraban cuatro
dias y si el material era de especialidad el proceso de entrega tomaba hasta dos semanas,
con respecto a proveedores y pagos de igual manera llevaban retrasos, el autor creo una
plataforma en la cual capacitaron al personal sobre los procesos organizacionales, ademas,
generaron un disefio organizacional ordenado, especifico y funcional que permita a la
empresa evitar contratiempos en sus procesos de desarrollo administrativo y servicio al

cliente.

El estudio realizado en Colombia por (Blanco & Peralta, 2015) tuvo como objetivo
analizar la competitividad y disefio organizacional de pequefias y medianas empresas

(pymes) en Baranquilla Colombia, la metodologia utilizada fue de tipo analitica,



transversal, descriptiva y de manera cualitativa, la informacion tomada fue de 60 fuentes,
articulos, base de datos provenientes de los empresarios ACOPI de Colombia, la
informacion se valido a partir de un check list y una rdbrica para evaluar los datos,
concluyeron que estas organizaciones pymes les hace falta procesos de mejora que les

permita ser mas competitivas en el sector alimentario de Baranquilla.

La presente investigacion detallada viene a partir de los autores (Petit, Abad, Lopez, &
Romero, 2012), un estudio conceptual sobre las nuevas tendencias conceptuales del
desarrollo organizacional de tipo innovador tomando enfoques y dimensiones humanas,
politicas publicas inclusivas e innovadoras para nuestra América, ademas de valores
sociales, la metodologia utilizada fue integrista y critica, a partir de un pensamiento
transformador y creativo a partir de la Latinoamérica innovadora, el resultado filosofico
obtenido tiene la tendencia de nuevas teoria administrativas y gerenciales propias, y de
innovacion nacional, asi como, se muestra ya en paises como Ecuador, Argentina y Brasil
principalmente, ademas de un sistema renovado de disefio organizacional como
mecanismos perfilados de los rasgos que deben comportarse como propios en todos los

Sistemas Nacionales de Tecnologia, Ciencia en toda Latinoamérica.

El estudio realizado por (Fontalvo-Herrera, De la Hoz-Granadillo, & Morelos-Gomez,
2017) tuvo como objetivo realizar una reflexion sobre la directa relacion entre la
productividad y los procesos organizacionales, la metodologia utilizada partié de
informacion secundaria de fuentes bibliograficas de autores académicos como
profesionales en el campo, conceptualizaron la competitividad, en la cual determinaron
los agentes tanto externos como internos que afectan de manera positiva como negativa a
las organizaciones empresariales, resaltan que el recurso humano muy importante en la
generacion de los procesos que permiten productividad como la innovacion y tecnologia,
concluyen los autores que tanto los factores internos, externos y la gestion de la calidad
que los estudios referenciales les demostraron la influencia directa en la productividad de

las empresas publicas y privadas.



En el estudio llevado a cabo por (Canales, De la Cruz, & Moreira, 2013) tuvo como
objetivo los causales de las deficiencias en la variable atencién al cliente en los
supermercados del sur de la ciudad de Guayaquil y el disefio de mejora en atencion al
cliente, el tipo de metodologia utilizada fue la analitica, deductiva, cualitativa y
cuantitativa, los resultados obtenidos mediante el uso de encuestas determinaron que el
70% de clientes no estan conformes con el servicio por parte de los supermercados, todo
esto por varias determinantes como: falta de capacitacion o poco interés por parte de los
empleados y finalmente el 63% de los mismos encuestados manifiestan que las empresas

privadas también deben enfocarse en mejorar el servicios al cliente.

La siguiente investigacion efectuada por (Marin, Cano, Zevallos, & Mora, 2009) detalla
de manera teorica al proceso como una actividad que transforma un recurso conocido en
el mundo gerencial (input) a la produccién de bienes y su valor para el consumidor
(output); una mejora en los procesos organizacionales generan una mejor operacion
estratégica esto es: eficiencia en la produccion como servicio al cliente, los autores
concluyen en esta investigacion sumamente detallada que todo proceso representan el
dinamismo de toda estructura organizacional, a través de la cual el trabajo de cada uno de
los integrantes fluye de manera activa y dinamica, y son elementos claves cuando se

estudia los procesos organizacionales empresariales publicos como privados.

El estudio doctoral realizado por (Arraut, 2010) tuvo como objetivo analizar la innovacién
organizacional de cuatro empresas petroquimica-plastico de la ciudad de Cartagena de
Indias del pais Colombiano, los instrumentos utilizados fueron encuesta y entrevista de
los directivos de las empresas en analisis, el andlisis cualitativo fue de tipo cluster, los
resultados obtenidos fueron que la empresa con las siglas BFM en el estudio present6 que
las quejas por parte de los clientes disminuy6 en un 24%, mantienen procesos innovadores
interesantes y les ha permitido mantenerse como la empresa de mayor participacion en el
mercado, concluyendo que es la organizacion que mantiene procesos estructurados,
ordenados y de mayor eficiencia en el mercado y mayor productividad con una relacion

directa importante con la mano de obra.



La investigacion detallada por (Restrepo, Restrepo, & Estrada, 2006) manifiesta que para
que todo proceso administrativo o gerencial hacia la mejora del servicio al cliente, se debe
primero realizar el diagnéstico de las areas de crisis que no logran el éxito en el manejo
del cliente, para lo cual se debe enfocar en areas como el marketing, ventas, servicio al
cliente, viendo como el modelo al usuario y proponer un cambio, asi como primer lugar
jerarquico al cliente, posterior subgerencia y finalmente la gerencia que es la que debe
integrarse con los usuarios; de manera final se realiza un analisis detallando todos los
problemas estructurales organizacionales y de esta manera definir los métodos

estratégicos que permitan los resultados anhelados empresariales.

La investigacion de (Aguilar & Laguna, 2019) tuvo como objetivo proponer un plan de
gestién administrativa para dos mercados municipales de la Municipalidad de Rivas de
Nicaragua-Managua, mediante el instrumento de entrevista en cada uno de los mercados,
obtuvieron como resultados que existio mejoras en infraestructura que permitieron mayor
cantidad de médulos y por ende comerciantes, las tasas no fueron analizadas en los ultimos
diez afios a pesar de todos los cambios y mejoras en el lugar, falta de orden y limpieza
debido a la mayor cantidad de comerciantes y usuarios en el lugar, hacer respetar las
ordenanzas las cuales no se cumplen en su totalidad, todo con el motivo de la buena
convivencia del mercado municipal, llevar un mejor control de recaudacion y de

fiscalizacion operativa.

El presente estudio investigado por (Rojas, 2018) tuvo como objetivo el desarrollo de un
modelo administrativo de una empresa publica municipal denominada Mercado de
productores Agricolas en Riobamba, con la finalidad de optimizar los input de la empresa
publica para mejorar la toma de decisiones, la técnica utilizada se basé de los resultados
obtenidos de las encuestas realizadas y también se aplico un entrevista a todos los
miembros del directorio, los resultados manifestaron que la empresa municipal no cuenta
con un modelo de gestion administrativa, enfocandose en variables como precio justo,
calidad de los productos, procesos internos para reanimar la comercializacion, ademas la

valoracion del recurso humano mediante capacitaciones continuas, concluyendo de



manera final que las recomendaciones tanto a los miembros del directorio, directivos y

ejecutivos la aplicacion del modelo desarrollado para alcanzar los objetivos estratégicos.

El estudio realizado por (Gonzélez, Pedraza, & Sanchez, 2015) tuvo como objetivo
analizar la multidimensionalidad de la calidad de servicio al cliente en relacion con el
clima organizacional, la metodologia aplicada parti6 de revision documentada, analitica,
de recopilacion de datos de 83 articulos en Latinoamérica durante el siglo XXI y crear un
modelo tedrico entre la relacion de estas dos variables, los resultados obtenidos de la
investigacion mostrd que existe una relacion directa entre la condicidn organizacional y
los servicios publicos de Salud, recomendando los autores al servicio publico de salud un

nuevo disefio que les permita una mejora concisa en el trato del servicio al cliente.

3.2 La organizacion

La administracion conceptualmente es la que permite de forma eficiente la gestiéon de
todos los recursos conocidos como input en todas las organizaciones empresariales
publicasy privadas, para lograr estas metas la jerarquia gerencial deben poseer habilidades
que le permitan lograr protagonismo empresarial, entre los procesos o funciones
gerenciales se manifiesta la planeacion, organizacion, direccion y control manejados de

una manera dindmica. (Pulido, 2017)

Las organizaciones llamadas empresas pueden ser publicas o privadas, se crean a partir de
un concepto de lograr satisfacer a una sociedad de consumidores, pero al estar constituida
por recurso humano no solo importan los aspectos econémicos y de lucro, sino también
involucra los beneficios de caréacter social y humano que pueda adquirirse en los procesos

comerciales. (Candelas, Herndndez, Garcia, & Montero, 2012)

El término organizacion se la conceptualiza como un sistema abierto que siempre se
encuentra interactuando de manera dinamica en otros sistemas mas grandes, en los cuales
todos estan involucrados, ademéas con subsistemas conformados por estructuras

psicosociales, administrativos y técnicos (Kast, Rosenzweig, & Martinez, 1987).
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La organizacion empresarial se forma de tres componentes en estrecha relacion: 1) socio-
estructural constituido por estrategias, politicas, estructuras y procesos, 2) finalmente
cultural conformado por colectivos simbdlicos y un tercer componente involucra a los
trabajadores que incluyen sus necesidades, valores y competencias (Allaire & Firsirotu,
1984).

3.2.1 Organizaciones como sistemas

Las organizaciones son consideradas como sistemas sociales que tienen de propdsito
lograr metas a través del componente humano y estos a su vez se integran por subsistemas
de funciones altamente especificas. (Rodriguez-Gonzélez, Gonzalez-Gonzales, Noy-

Viamontes, & Pérez-Sotolongo, 2012)

3.2.1.1 Caracteristicas de los sistemas

Un sistema es la asociacion del componente humano, sus actividades especificas dentro

de un organigrama de tipo formal o informal:

1. Se comportan como componentes que producen productos que tienen réditos

econdmicos.

2. Compuesto por subsistemas esto es departamentos que realizan diferentes actividades
relacionadas al quehacer empresarial como: finanzas, contabilidad, produccion y

marketing.
3. Recursos internos y externos conocidos como input y output respectivamente.

3.2.2 Clasificacion de los sistemas

Sistemas abiertos

La caracteristica principal de los sistemas abiertos es que marcan relaciones de

intercambio con el medio que los rodea, carecen de los elementos de control, este
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intercambio se comporta de una naturaleza que permite lograr un equilibrio de manera

permanente y permiten adaptaciones y cambios (Beatriz, 2020).

Sistemas cerrados

En los sistemas cerrados existen procesos de entropia por lo tanto a diferencia de los
sistemas abiertos no existen un intercambio entre la materia y el medio ambiente, no se
concibe un sistema cerrado el Unico seria del universo y su cambio de energias de manera

continua (Fontalvo-Herrera et al., 2017).

3.3 Disefio organizacional

Los administrativos efectdan un desarrollo de orden secuencial en su quehacer profesional
diario, lo que significa que planifican y realizan tomas de decisiones a través de
estrategias, ademas organizan todas las actividades que involucran a muchos
departamentos de accion en la organizacion y de la capacidad de orden dependera la
solidez de la estructura organizacional, todos estos procesos lo realizan a partir de su
liderazgo y de la aplicacion de las politicas generadas, para después evaluarlas y observar

si los objetivos fueron cumplidos (Pulgar-Vidal & Rios-Ramos, 2017).

Cuando hablamos de gestion se determina que viene como resultado de un enfoque
futurista de manera interna como externa de los negocios, en la capacidad que todas las
decisiones operativas, tacticas y de tipo estratégica y engranadas dentro del contexto
organizacional se encuentran enmarcadas dentro de una cadena de valoracion, siempre
sera una organizacion competitiva en el mercado con altos estandares de generacion de
valor (Argueta & Salazar, 2015).

El disefio organizacional mas que una simple estructura jerarquica dentro de una empresa,
institucion u organizacion, es la integracion de la estructura, con los sistemas, procesos,
talento humano, cultura y tecnologias, sin dejar de lado la estructura de procesos y cargos.
(Equipo Editorial, 2020)
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3.3.1 Importancia del disefio organizacional

Uno de los principales desafios que mantiene el disefio organizacional es la generacion de
lugares de trabajo flexibles, que promuevan ademas procesos de desarrollo organizacional
en pro de lograr objetivos de alta productividad, tomando aspectos importantes como
distribucion ideal de los diferentes cargos laborales a los que esta sometido la empresa
(Rodriguez-Gonzalez et al., 2012).

En resumen, de todo lo manifestado arriba se puede decir que el disefio organizacional
abarca: coordinacion, especializacion, formalizacién, departamentalizacion, tramo de

autoridad y finalmente centralizacion (Idarraga, 2012).

3.3.1.1 Coordinacioén

El término detalla sobre todas las medidas a tomar de la empresa cuando el trabajo ya ha
sido clasificado, por lo tanto una organizacion de mayor complejidad administrativa en
todos sus horizontes, también demandara altos requerimientos de interrelacién (Idarraga,
2012), todo esto conlleva a que muchas organizaciones busquen encontrar formas mas
adecuadas que puedan asegurar una correcta coordinacion en el trabajo como ajustes y

normalizacion de los procesos y supervisiones (Mintzberg, 2003).
3.3.1.2 Especializacion

Se la define como la expresion inmejorable del estado divisorio del trabajo, que tiene
como objetivo que las personas nombradas como agentes organizacionales se encarguen

de una sola tarea a la vez conocida como la teoria taylorista (Taylor, 1961).

Esta variable bien conllevada permite un patron en el trabajo, que a partir de una
subdivision de las tareas de manera homogénea y que al ser aplicadas a una sola persona
muestra una mayor eficiencia a partir de una continua dispensacion funcional (Kilduff,
1993).
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En este punto del disefio organizacional es necesario valorar si los trabajadores se
especializan en un cargo en especifico y en qué medida se le debe asignar versatilidad,
este andlisis lleva a una especializacion o ampliacion horizontal, también esto va de la
mano de la decision del empleado en el conocimiento al efectuar su tarea dando lugar a
una especializacion vertical. (Litterer, 1979)

3.3.1.3 Formalizacion

El término formalizacion da a entender la manera como los trabajos en la organizacién se
los estandariza y el comportamiento de los empleados es evaluado por reglas que los hacen
previsibles (Prakash & Gupta, 2011).

La variable dentro del disefio de la formalizacion representa una referencia tipica de la
organizacién y su control sobre los individuos, permitiendo la reduccién de los costos en
varios procesos, pero no hay que realizar una extrema formalizacion producira
inflexibilidad a la estructura organizacional evitando toma de decisiones oportunas.
(Prakash & Gupta, 2011)

3.3.1.4 Departamentalizacion o agrupacion de unidades

Refiere a la eleccion de los cimientos, a lo cual todos los cargos se les alineara en unidades
agrupados entre si y definiendo otras de orden jerarquico superior refiere a la seleccion
de las bases, a partir de las cuales, los cargos seran agrupados en unidades y éstas, a su
vez, en unidades de orden superior, representando el organigrama esta variable la cual
puede llevar las funciones especificadas sea esto por procesos, por productos o por
clientes, minimizando asi los costos que pueden representar todas estas dependencias

dentro de la organizacion estructural de las empresas (ldarraga, 2012).

3.3.1.5 Tamaio

Conocida como tramo de autoridad y hace alusién al nimero de cargos dentro de un cargo

jerarquico, podrian ser pocos cargos siendo estructuras piramidales, mientras que si
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existen varios cargos representan organizaciones horizontales determinada a partir de
condiciones en la naturaleza del cargo y las destrezas presentadas por parte de los
empleados, cada organizacion empresarial debera elegir los niveles jerarquicos y los
cargos dentro de las mismas, tornandose a veces complicado la proliferacion de puestos
de trabajo si no se maneja adecuadamente el proceso de departamentalizacion (Idarraga,
2012).

3.3.1.6 Toma de decisiones

Segun la estructura organizacional se refiere a toda opcién tomada por la empresa para
realizar procesos de centralizacion o descentralizacion sobre procesos empresariales,
concluyendo que cuando la empresa toma como prioridad a la centralizacion los ejecutivos
estan concentrados en puntos especificos de tipo estratégico, mientras que el proceso de
descentralizacion los niveles jerarquicos tomaron decisiones hacia lineas bases (ldarraga,
2012).

3.4 Matriz FODA

El analisis FODA es un instrumento que permite evaluar la situacion actual de las
empresas y hace realizar un diagnostico que permita tomar decisiones de acuerdo a los
objetivos planteados empresariales, la letras significan fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que logran identificar los procesos internos como externos de la
estructura organizacional empresarial, con respecto a las circunstancias internas
comprenden las fortalezas y debilidades, y las circunstancias externas se evaltan a partir

de las oportunidades y amenazas (Rojas, 2018).

3.5 Recursos organizacionales

3.5.1 Recursos humanos

Esta conformado por todas las personas pertenecientes a la organizacion, sin mirar su nivel
jerarquico distinguidos cada uno por sus habilidades y destrezas que utilizan de manera

correcta los recursos, el recurso humano dotado de talentos y actitudes que innovan y que

15



en un puesto de trabajo incentivador mejoran los resultados empresariales. (Rueda &
Jiménez, 2016)

3.5.2 Recursos materiales

Estos recursos incluyen materiales, materias primas, equipos, bienes muebles etc., que se
utilizan tanto parta la venta de productos como brindar servicios especializados; entre
estos recursos existen los financieros que representan las diferentes formas de capital que
permiten obtener otro recursos para el desenvolvimiento, en la cual se incluye créditos,

efectivo como cuentas por pagar y cobrar (Rueda & Jiménez, 2016).

3.6 Servicio al cliente

3.6.1 Concepto de servicio

Es dificil llegar a una definicion de servicio como un consenso universal, debido a que
este término depende de varios factores del cliente en lo que refiere en su cultura,
necesidades y hasta sus creencias, el concepto mas aceptado en la actualidad es el de
captar, enamorar y lograr la fidelidad del cliente hacia los productos y servicios de la
empresa ofertante, estos servicios necesitan de varias condiciones como son recursos de

todo tipos desde materiales, humanos, financieros y técnicos (Restrepo et al., 2006).

3.6.2 Triangulo del servicio
Se estructura principalmente de la siguiente manera:

Cliente: que corresponde al centro del modelo. (Restrepo et al., 2006)

Estrategia: Mecanismos que salen a partir de cada uno de los componentes humanos
dentro de sus habilidades para cumplir con las metas de una excelencia en calidad del ser

servicio. (Restrepo et al., 2006)

Gente: Ellos deben entender de manera clara todo sobre el proceso de atencién al cliente,

en diferentes categorias de responsabilidad. (Restrepo et al., 2006)
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Sistema: Procesos de politicas y reglas que permitan el comportamiento de todos y cada
uno de los empleados como también los clientes, lo cual funciona mediante compromiso
de trabajo en equipo, colaboracion, y el manejo de las soluciones de los problemas.
(Restrepo et al., 2006)

3.6.3 El enfoque del cliente

La ISO 9000 detalla que el enfoque al cliente se trata de un principio elemental de calidad,
los cuales deben siempre estar relacionados y encaminados todos los procesos, las
organizaciones empresariales de productos o servicios todas dependen de sus clientes, por
lo tanto deben comprender a fondo las necesidades y de esta manera satisfacer sus
necesidades y superar las expectativas del consumidor; el enfoque tiene un gran beneficio
global que es de incrementar el numero de clientes, que van de la mano del incremento de
los réditos econdémicos, ademas va directamente relacionado con mejorar la fidelidad y

finalmente asi lograr el liderato zonal como regional (Cervantes, Mufioz, & Inda, 2020).

3.6.4 Dimensiones de la calidad del servicio

Detallados a continuacion:

Fiabilidad: es un término que determina la capacidad que deben tener las empresas para
lograr efectos confiables y seguros, esto incluye variables como puntualidad como las
destrezas por parte del personal, y debe ser efectuado desde el inicio de la relacion

comercial con el cliente (Daza et al., 2017).

Seguridad: Es el pensar del cliente al confiar sus necesidades y problemas a la empresa
la cual lo resolvera de la mejor manera, la destreza del personal como su actitud de ganarse
la confianza seran muy importantes al momento de eleccion del cliente, el término también
se relaciona con aspectos de credibilidad lo cual implica honestidad e integridad
empresarial por parte del personal empresarial en todos los niveles jerarquico (Daza et al.,
2017).
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Capacidad de respuesta: Se refiere a la postura que se muestra para el cliente y el
brindarle un servicio pronto y adecuado, como las facilidades que pueda brindarle la

empresa y el tiempo de logro de las mismas. (Daza et al., 2017)

Empatia: El término significa la capacidad de la organizacion de lograr una atencién al
cliente de manera personalizada y las caracteristicas de los negocios y mecanismos de
servicios y de la flexibilidad, dentro de una cortesia, alineado con los compromisos hacia
el cliente acerca de sus necesidades especiales, creando un vinculo de amistad no el
personal encargado del trato al cliente de manera directa esto es: call center, recepcionista
etc. (Daza et al., 2017).

Intangibilidad: de manera conceptual el servicio al cliente es intangible, lo cual viene de
dos hechos: 1) los servicios no pueden ser estancados en inventario, una falta de servicio
de alta produccion se pierde en su totalidad, 2) interaccion humana: condicion sine qua
non al momento de lograr acuerdos comerciales con el cliente, el contacto con la
organizacion genera participacion directa del personal, sus habilidades y la venta del

servicio (Daza et al., 2017).

3.7 Mercado Central del canton Ambato

La provincia de Tungurahua con su principal cabecera cantonal Ambato al encontrarse
geograficamente en el centro del pais se ha convertido en una zona de un inmenso
potencial de movimiento comercial principalmente de productos agricolas, cuenta con una
red de plazas y mercados existiendo 5 establecimientos en el centro de la ciudad (Castro
& Chias, 2019).

Comportandose como el principal mercado de comercio tanto de flores, frutas, hortalizas,
verdurasy carne, en el afio 2003 se lo remodel6 con acceso a dos plantas, siendo el primero
ocupado por expendedores de hortalizas, frutas y verduras y el segundo patio de comidas
(Castro & Chias, 2019).
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Representa uno de los mercados de mayor tradicion para los Ambatefios con la venta de
productos caracteristicos de la zona, los cubiculos han permanecidos inclusive por varias
generaciones, el mercado tiene la capacidad para un total para 435 comerciantes. (Castro
& Chias, 2019)

El Mercado Central se encuentra ubicado en las calles 12 de noviembre y Marieta de
Veintimilla, especificamente a una manzana del parque Doce de Noviembre, en la
zona central sur del centro de la ciudad, es uno de los mercados mas importantes y que
constituye en un centro de abastecimiento importante, a partir de los Gltimos afios
especialmente 2020 y 2021 varios cubiculos han sido cerrados por causas de pandemia,
fallecimientos y jubilaciones, el mercado informal fuera de las instalaciones también ha

generado malestar en los expendedores.

3.8 Ordenanza de plazas y mercados

En los articulos 1, 2 y 3 de la ordenanza tiene como objetivo regular, controlar y autorizar
el uso, servicio y arrendamiento de los puestos o cubiculos de los mercados municipales
en el canton Ambato, estos espacios han sido destinados, construidos y financiados de
manera total o parcial por la Municipalidad de Ambato para el comercio minorista, los
cuales deben cancelar una tarifa fija mensual, lo que generara pagos de servicios de
administracion, mantenimiento y operacion del mercado municipal, la administracion sera
ejecutada por parte de la Direccion de Servicios Publicos, con la eleccion del talento

humano y los presupuestos correspondientes. (GADMA, 2009)

En el capitulo 2 de los objetivos literal e, el sistema municipal de mercados del canton
Ambato tiene la obligacién de preparar tanto al personal administrativo como a los
vendedores en aspectos de manejo y manipulacion de alimentos, relaciones
interpersonales y el conocimiento de las ordenanzas, ademas es de obligacion del GAD
Municipalidad de Ambato la educacién al consumidor mediante la informacion correcta
mediante el uso de carteles, folletos sobre la alimentacion saludable del cuerpo.
(GADMA, 2009)
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3.8.1 Atribuciones y deberes del Director de Servicios publicos

Art. 8 Dirigir, planificar, coordinar y evaluar todas sus dependencias a cargo y hacer
cumplir las leyes, reglamentos, ordenanzas y resoluciones en el funcionamiento de las

plazas y mercaos municipales (GADMA, 2009)

3.8.2 Corresponde a los administradores

Art. 13. Le corresponde hacer respetar las leyes, reglamentos, ordenanzas y disposiciones
superiores, sugerir disposiciones que crean conveniente para el buen funcionamiento,
vigilar y coordinar la actividad comercial que este dentro del marco legal correspondiente,
Ilevar el control de cada adjudicatario, ademas presentara cada afio el plan operativo anual,
controlar la cancelacion de servicios basicos por parte de los duefios de los puestos.
(GADMA, 2009)

3.8.3 Corresponde a los asistentes administrativos

Art. 14 Hacer cumplir los reglamentos y ordenanzas establecidas por el Municipio de
Ambato, verificar que los expendedores en los cubiculos estén al dia en sus obligaciones
de arriendo, control del aseo o abandono de cada uno de los puestos o cubiculos, control
del uso de balanzas que se encuentran a vista del consumidor para el pesaje correcto de
los productos, control también solo de venta del producto catastrado, ademas observar
sobre la manera de trato hacia los consumidores que debe ser cordial con uso de lenguaje
apropiado y educado. (GADMA, 2009)

3.8.4 Corresponde al personal de aseo

Art. 16 el personal de aseo estara pendiente de limpiar de manera permanente tanto las
instalaciones internas como externas, recolectaran la basura y la depositaran en los sitios
destinados para tal actividad, limpiezas diarias de areas comunales como como
administrativas del mercado municipal. (GADMA, 2009)
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3.8.5 De los Consejos de Administracion

Art. 23 Constituyen un nivel de apoyo de tipo administrativo y operacional y tendran un
tiempo de vigencia de dos afios en sus funciones, con derecho a ser reelegidos por una
sola vez, legalmente posesionados por el Municipio de Ambato, a través del alcalde la
ciudad (GADMA, 2009).

Art. 24 Lo integran cinco miembros asi: a) presidente de la comisidn de servicios publicos
b) Director de Servicios publicos, c) jefe de la unidad de control sanitario, d) y finalmente

dos miembros principales elegidos por los comerciantes y sus suplentes (GADMA, 2009).

3.8.6 Funciones de los Consejos de Administracion

Art. 25 Aprobar el Plan anual de actividades presentado por el administrador, ademas debe
apoyar la gestion y administracion del manejo de las plazas y mercados, aprobar el informe
economico por el tesorero de la plaza municipal, conocer sobre el cambio o adjudicacion
de puestos o cubiculos (GADMA, 2009).

3.8.7 De los adjudicatarios

Art. 29 El resultado de las adjudicaciones seran publicadas por los medios
correspondientes del departamento de Servicios Publicos, no tendran cada adjudicatario
mas de un cubiculo, pagaran la patente anual, se aplicard en los casos pertinentes
adjudicacion a grupos de atencion prioritaria, los adjudicatarios llevaran un identificador
en su uniforme correspondiente (GADMA, 2009).
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4. METODOLOGIA

4.1 Ubicacion del experimento

El proyecto se realiz6 en la Ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, en el Mercado

Central, ubicado en la calle 12 de Noviembre y Marieta de Veintimilla.

Figura 1: Mercado Modelo
Fuente: (Castro & Chias, 2019)

4.2 Enfoque de la investigacion
4.2.1 Enfoque cuantitativo

La investigacion referida como deductiva es la que contiene el enfoque cuantitativo,
debido a que esta se basa en una teoria que ya es conocida, la metodologia es elaborar
hipétesis que en el curso de la investigacion se intenta demostrar, lo cual tendrd un impacto

decisivo del avance de cualquier investigacion. (Rasinger, 2020)

El enfoque cuantitativo principalmente utiliza la “recoleccion y el andlisis de datos para
contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confia
en la medicion numérica, el conteo y el uso de la estadistica para intentar establecer con

exactitud patrones de una poblacion”. (Gémes, 2006)

22



Este enfoque permitié la recoleccion y analisis de datos que permiten resolver el problema
de investigacion y asi probar la hipotesis planteada, esta nos permitié obtener mediciones

numericas que manifestaron los diferentes actores de la investigacion.
4.2.2 Enfoque cualitativo

Investigacion cualitativa es un método de investigacion usado principalmente en las
ciencias sociales que se basa en cortes metodologicos basados en principios tedricos tales
como la fenomenologia, la hermenéutica, la interaccion social, asi lo explica (Hernadez,
2010) Investiga el por qué y el como se tomo6 una decision, asi como también busca
responder preguntas tales como cudl, donde, cuando, cuanto. La investigacion cualitativa

se basa en la toma de muestras pequefias.

Este enfoque permitid que todos los datos de entrevista manifestada por los actores
jerarquicos detallen los mecanismos de realizacion de los procesos organizacionales del
mercado Central, respondid a caracteristicas administrativas como de servicio al cliente y

su conexién en las ordenanzas municipales de control de plazas y mercados.

4.3. Tipo de investigacion

4.3.1. Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva comprende “la descripcion, registro, analisis e interpretacion
de la naturaleza actual, composicion o proceso de los fendémenos. El enfoque que se hace
sobre conclusiones dominantes, o sobre cOmo una persona, grupo o0 cosa, se conduce 0
funciona en el presente. La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades y su
caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta”. (Rodriguez,
2013)

La investigacion permitid el registro, andlisis e interpretacion actual como diagndstico

final sobre el disefio organizacional y su impacto en la calidad del servicio al cliente.
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4.3.2. Investigacién documental

Esta investigacion es documental bibliografica, porque se acudié a fuentes primarias y
secundarias de consulta, tales como: libros, textos, internet y otras publicaciones con
informacion sobre el uso de los indicadores de gestion y la toma de decisiones, que son
las variables en estudio, con la finalidad de utilizar una diversidad de conceptos y criterios

registrados en dichos documentos, para llevar a cabo la investigacion.

4.4. Poblacion y muestra

4.4.1 Poblacion

La poblacion es el conjunto completo de todas y cada una de las unidades necesarias

dentro de un trabajo de investigacion (Gutiérrez Rojas, 2016).

4.4.2 Muestra

La muestra secuencialmente es considerada como parte o subconjunto de la poblacion
total (Gutiérrez Rojas, 2016).

4.4.3 Calculo del tamafio de la muestra

Para la obtencion de la informacion dentro del presente trabajo de investigacion se

utilizaron tres instrumentos:

En el primer instrumento (ANEXO 1) sobre la valoracion de la parte organizacional
participé el area administrativa de campo, es decir el Administrador del Mercado Central
de Ambato.

El segundo instrumento (ANEXO 2) se obtuvo de los comerciantes, a partir de una
muestra del total de puestos arrendados en este momento, conforme el listado de
comerciantes catastrados en el sistema CABILDO del GAD Municipalidad de Ambato,
de los 341 puestos apenas solo 200 estdn ocupados, de los cuales solo colaboraron 50

expendedores, tomando en consideracién la situacion actual que atraviesa el pais y el
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mundo entero a causa de la pandemia por el COVID 19, por lo que se lo realiz6 de manera

aleatoria, utilizando la formula de muestreo probabilistico aleatorio simple.
X =n/[(0,05)?> (n—1) + 1]
X =50 /[(0,0025) (49) + 1]
X =50/[0,1225 + 1]
X =50/ 1,1225
X =45

X=resultado
n= numero de la poblacion

0,05= nivel de significancia

La encuesta se realizd a 45 usuarios internos (comerciantes) del Mercado Central de

Ambato, a fin de conocer el resultado de las variables en estudio.

El tercer instrumento (ANEXO 3) se la realizé a los usuarios externos, la muestra fue a
partir de una poblacion de 80 usuarios que llegan al mercado de manera diaria, conforme
la informacidn otorgada por la Administracion del Mercado Central, obteniéndose con el
uso de la siguiente formula la muestra necesaria para el analisis sobre la calidad del

servicio.
X =n/[(0,05)?2 (n—1) + 1]
X =80 /[(0,0025) (79) + 1]
X =80 /[0,1975 + 1]

X =80/ 1,1975
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X=resultado
n=numero de la poblacion

0,05= nivel de significancia

La encuesta se realizd a 67 usuarios externos del Mercado Central de Ambato, a fin de

conocer el resultado de las variables en estudio.

4.5. Recopilacidn y procesamiento de la informacion

Para poder recopilar datos especificos dentro de un proceso de investigacion, es
indispensable basarnos en un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a ese
objetivo, a fin de poder determinar claramente los siguientes elementos: las fuentes que
se utilizaran para adquirir los datos, la ubicacion de estas fuentes y el medio a través del

cual se van a obtener los datos.

En este sentido dentro del presente proceso de investigacion, la técnica utilizada para la
recoleccion de informacion se la realiz6 de manera directa de a través de una entrevista
cualitativa al Administrador del Mercado Central, existi6 un segundo instrumento la
encuesta tipo cuantitativo que tuvo preguntas cerradas a los usuarios internos
(comerciantes) que arriendan los puestos en el Mercado Central de Ambato, lo cual
determing las fortalezas y debilidades de los procesos administrativos en este centro de
acopio, finalmente se realizO una encuesta cuantitativa de preguntas cerradas a los
usuarios externos (clientes) del Mercado Central de Ambato, para observar su opinion

sobre la tematica especifica de servicio al cliente.
4.4.4 Validacion de los instrumentos

Dentro de la presente investigacion se procedio a realizar la validacion de los instrumentos

a través del alfa de Cronbach.
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El Alfa de Cronbach es considerado como uno de los coeficientes mas habituales
referenciados, debido a que se utiliza en variables de escala. Una de las ventajas de este
tipo de medidas esta en la posibilidad de la evaluacion del mejoramiento 0 empeoramiento
de la fiabilidad de un instrumento de investigacion, es considerada que a mayor valor
numérico del alfa existe una mayor fiabilidad de la prueba, para que sea considerado un
valor con una fiabilidad aceptable debe ubicarse entre un intervalo de 0,80 a 1,00 para ser

aceptable. (Rodriguez & Reguant, 2020, pag. 1)

Instrumento (encuesta) para usuarios externos del Mercado Central de Ambato.

Tabla 1: Alfa de Cronbach

Alfa de N° de
Cronbach elementos
927 10

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Instrumento (encuesta) para usuarios internos del Mercado Central de Ambato.

Tabla 2: Alfa de Cronbach

Alfa de N° de
Cronbach elementos
931 12

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

De conformidad a las tablas que anteceden, dentro de las cuales se muestran el valor del
Alfa de Cronbach obtenido dentro del presente trabajo de investigacion para los dos
instrumentos, siendo estos de 0,927 y de 0,931, lo cual demuestra que existe un valor
aceptable para los instrumentos utilizados, debido a que se evidencia una consistencia

interna, siendo valido para ser aplicado a fin de obtener conclusiones aceptables.
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5. RESULTADOS

5.1 Analisis de los instrumentos aplicados

A continuacién, se presenta las respuestas obtenidas a la entrevista aplicada al

Administrador del Mercado Central de Ambato.

¢Tiene usted conocimiento de la Ordenanza Sustitutiva que Regula el
Funcionamiento de Plazas, Ferias Populares, Mercados y/o Centros Comerciales
populares Minoristas del cantén Ambato?

Si — debido a que es la herramienta con la que se ejecuta los procesos administrativos y
técnicos para la administracion del Mercado Central.

¢Existe un modelo organizacional por parte del GAD Municipalidad de Ambato

para la Administracién del Mercado Central?

De conformidad con la Resolucién Administrativa N° DA-20-096 de fecha 17 de agosto
del 2020, el Dr. Javier Altamirano Sanchez, Alcalde de Ambato, resolvid expedir la
reforma a la Estructura Organica del GAD Municipalidad De Ambato, estableciendo en
el segundo inciso del Art. 8 “Area Social, de Servicio y control publico” lo siguiente: La
Direccion de Servicios Publicos estara integrada por las Unidades. Higiene y Control de
Alimentos, Espacios Publicos; Camal Municipal, y, las secciones: Laboratorio

Bromatoldgico y Albergue de Animales Municipal.

Dentro de la Direccion de Servicios Publicos es la Unidad de Espacios Publicos la
encargada de la Red de Plazas y Marcados, internamente dentro de la Administracion del
Mercado Central se cuenta con 1 Administrador, 1 Secretariay 1 Inspector, el servicio de
limpieza pertenece a una empresa privada contratada por el GAD Municipalidad de

Ambato, por el momento no se cuenta con el servicio de guardiania privado.
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Con referencia a la ejecucién de los procesos no se cuenta con una jefatura directa para la
Red de Plazas y Mercados. Por lo que los tramites y requerimientos administrativos sufren

de burocracia.

¢ Cuales son los procesos que el GAD Municipalidad de Ambato ha creado para la
organizacion y control del Mercado Central, con respecto a areas de

comercializacion, infraestructura y publicidad?

En la actualidad no se cuenta con procesos para la publicidad del mercado, con respecto a
la comercializacion se cuenta con la Ordenanza Sustitutiva que Regula el Funcionamiento
de Plazas, Ferias Populares, Mercados y/o Centros Comerciales populares Minoristas del
canton Ambato, la cual rige todos los pasos para un adecuado funcionamiento comercial
del mercado y en cuanto a la infraestructura el GAD Municipalidad de Ambato cuenta con
la Unidad de Mantenimiento de Edificaciones, la cual se encarga de realizar el
mantenimiento integral de este centro de acopio anualmente, debido a que manifiesta que

no se cuenta con procesos de publicidad

¢ Como valora la gestion del GAD Municipalidad de Ambato a través de la Direccion

de Servicios Publicos en el Mercado Central?

La gestion que ha realizado el GAD Municipalidad de Ambato a través de la Direccién de
Servicios Publicos en el Mercado Central es medianamente positiva, debido a que a pesar
que se ha logrado solventar las necesidades de los comerciantes durante la pandemia por
el COVID 19, asi como, en el mantenimiento e infraestructura del mercado, en el area
administrativa se requiere mas personal (minimo 1 inspector adicional) a fin de poder
controlar de mejor manera el funcionamiento del mercado, ademas, no se ha podido
solventar ni dar solucién al comercio informal, tomando en cuenta que la ubicacion de
este centro de acopio es céntrica se deberia gestionar operativos por parte del Cuerpo de

Agentes de Control Municipal con mayor frecuencia.
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¢ Qué programas de fortalecimiento se desarrollan en el Mercado Central después de

la pandemia propuestos por el GAD Municipalidad de Ambato?

La implementacion de una alianza con varias instituciones financieras para otorgar
creditos y los usuarios internos puedan aumentar su capital de trabajo, también se ha
capacitado a los comerciantes para que puedan utilizar herramientas digitales como la
billetera virtual BIMO.

¢Qué politicas ha recurrido el GAD Municipalidad de Ambato a través de la

Direccidn de Servicios Publicos para repotenciar el Mercado Central?

Se ha creado un catalogo virtual de la Red de Plazas y Mercados en la que consta el

Mercado Central y sus productos que comercializa.

¢Dentro de la planificacion anual se ha considerado un plan de capacitacion para los
usuarios internos de puestos y locales del Mercado Central, respecto a la calidad de

los productos y servicios ofertados?

Existe una planificacion anual de capacitaciones dentro de la cual participan entidades
publicas, realizada por la Administracion del Mercado Central y supervisada por la
Direccion de Servicios Publicos, sin embargo, durante este Gltimo afio no se ha logrado
realizar reuniones de capacitacion por causa de la pandemia de COVID 19.

¢ Existe actualmente un manual de procesos y funciones para cada servidor publico

relacionado con el funcionamiento del Mercado Central?

El GAD Municipalidad de Ambato no cuenta con un manual de procesos por Direcciones
y Unidades, sin embargo, se existe el reglamento interno del GADMA, con el perfil de
cada puesto de trabajo, donde se asignan funciones para el puesto que cada servidor

publico desempefia.
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Interpretacion:

Luego de realizar el andlisis correspondiente a las respuestas realizadas dentro de la
entrevista aplicada al Ing. Cristian Ponce, Administrador del Mercado Central de Ambato,
se puede determinar que existe falencias en el disefio organizacional que actualmente
existe para la administracion del mercado, por cuanto se expresa la necesidad de poder
contar con mas personal, la escases de una jefatura que lidere directamente la Red de
plazas y mercados lo cual provoca burocracia en los tramites, no se han formulado nuevas
estrategias en cuanto a los procesos internos que permitan alcanzar los objetivos
propuestos, el unico instrumento que les direcciona a realizar las actividades y los
procedimientos internos es la Ordenanza Sustitutiva que Regula el Funcionamiento de
Plazas, Ferias Populares, Mercados y/o Centros Comerciales populares Minoristas del
canton Ambato, misma que fue aprobada en el afio 2011 y que hasta la fecha no ha sido
actualizada, claramente se evidencia que no existe un potencial en el area administrativa

organizacional para el manejo apropiado del mercado.

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos a de la encuesta aplicada a los

usuarios internos (comerciantes) del Mercado Central de Ambato.
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organizacional para el manejo y control del mercado?

Tabla 3: Pregunta N° 1 Disefio Organizacional

Pregunta 1: ;Sabe usted si la administracion del Mercado Central se rige por un disefio

Item Frecuencia | Porcentaje
Sl 16 36%
NO 29 64%

Total 45 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 1

LN

ENO

Figura 2: Pregunta N° 1 Disefio Organizacional
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 45 comerciantes encuestados, en la primera pregunta referente al
conocimiento de los comerciantes sobre si la administracion del Mercado Central se rige
por un disefio organizacional para el manejo y control del mercado el 36% respondieron

que si tienen conocimiento, mientras que el 64% no lo saben.

Interpretacion: Estos resultados reflejan que la mayoria de comerciantes del mercado
Central de Ambato no tienen conocimiento de los sistemas o procesos del area
administrativa del mercado, esto obstaculiza la fluidez de los procedimientos internos

afectando al manejo y control del mercado.
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Pregunta 2: ;Recibe usted capacitaciones sobre el manejo higiénico del producto que

expende?

Tabla 4: Pregunta N° 2 Capacitaciones en manejo higiénico

Item Frecuencia | Porcentaje
Siempre 14 31%
Rara vez 28 62%

Nunca 3 7%

Total 45 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 2

M Siempre
M Rara vez

Nunca

Figura 3: Pregunta N° 2 Capacitaciones en manejo higiénico
Fuente: Encuesta

Andlisis: De los 45 comerciantes encuestados, el 62% afirman que rara vez reciben
capacitaciones sobre el manejo higiénico del producto que expenden, el 31% respondieron
que siempre reciben este tipo de capacitaciones y unicamente el 7% indican que nunca

han recibido capacitaciones sobre este tema.

Interpretacion: En base a los resultados obtenidos se concluye que los comerciantes del
Mercado Central de Ambato no reciben con frecuencia capacitaciones sobre el manejo
higiénico del producto que expenden, afectando de manera directa el servicio en la calidad

de los productos a los usuarios externos.
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expender sus productos?

Pregunta 3: ;Recibe capacitaciones sobre el servicio al cliente que usted brinda al

Tabla 5: Pregunta N° 3 Capacitaciones servicio al cliente

Item Frecuencia | Porcentaje
Siempre 8 18%
Rara vez 28 62%

Nunca 9 20%

Total 45 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 3

20% @ 18%

M Siempre
~

M Rara vez

62%

Nunca

Figura 4: Pregunta N° 3 Capacitaciones servicio al cliente
Fuente: Encuesta

Andlisis: De los 45 comerciantes encuestados, el 62% afirman que rara vez reciben
capacitaciones sobre el servicio al cliente que brindan al expender sus productos, el 20%
respondieron que nunca reciben este tipo de capacitaciones y tnicamente el 18% indican

que siempre han recibido capacitaciones con esta tematica.

Interpretacion: En base a los resultados obtenidos se concluye que los comerciantes del
Mercado Central de Ambato rara vez reciben capacitaciones sobre el servicio al cliente
que brindan al expender sus productos, provocando en los usuarios externos una

insatisfaccion en el servicio.
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Pregunta 4: ;La gestion realizada por el area administrativa del Mercado Central permite

un adecuado funcionamiento del Mercado?

Tabla 6: Pregunta N° 4 Gestion administrativa Mercado Modelo

item | Frecuencia | Porcentaje
Sl 34 76%
NO 11 24%

Total 45 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 4

u S|

mNO

Figura 5: Pregunta N° 4 Gestion administrativa Mercado Modelo
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 45 comerciantes encuestados, el 76% consideran que gestion realizada
por el area administrativa del Mercado Central permite un adecuado funcionamiento del

Mercado, mientras que el 24% respondieron que no lo consideran.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la
mayoria de comerciantes del mercado Central de Ambato, consideran que la gestion
realizada por el area administrativa del Mercado Central permite un adecuado

funcionamiento del Mercado, siendo un aporte positivo para este.
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Pregunta 5: ;Cree usted que la administracion del Mercado Central se preocupa por la

publicidad de los productos que se venden en el Mercado?

Tabla 7: Pregunta N° 5 Publicidad de productos Mercado Central

item | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 7 16%
Rara vez 33 73%

Nunca 5 11%

Total 45 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 5
11% 16% :
- M Siempre
M Rara vez
Nunca

Figura 6: Pregunta N° 5 Publicidad de productos Mercado Central
Fuente: Encuesta
Analisis: De los 45 comerciantes encuestados, el 73% afirman que rara vez la
administracion del Mercado Central se preocupa por la publicidad de los productos que se
venden en el Mercado, el 16% consideran que siempre ha existido una preocupacién por
parte de la administracion del mercado y Unicamente el 11% indic6 que nunca ha existido
una preocupacion por parte de la administracion del mercado en cuanto a la publicidad de

los productos que se expenden.

Interpretacion: En base a los resultados obtenidos se concluye que la mayoria de
comerciantes del Mercado Central de Ambato, consideran que la administracion del
Mercado rara vez se preocupa por la publicidad de los productos que se venden en el
Mercado, existiendo un descontento en ellos por cuanto afecta a las ventas de sus

productos.
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Pregunta 6: ¢Usted considera que el GAD Municipalidad de Ambato a través de la

Direccidn de Servicios Publicos requiere una mejora en sus procesos administrativos?

Tabla 8: Pregunta N° 6 Mejora de Procesos GADMA

item Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 21 47%
Parcialmente de acurdo 19 42%
En desacuerdo 5 11%
Total 45 100%0

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 6

H Totalmente de acuerdo
M Parcialmente de acurdo

En desacuerdo

Figura 7: Pregunta N° 6 Mejora de Procesos GADMA
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 45 comerciantes encuestados, el 47% respondieron que se encuentran
totalmente de acuerdo que el GAD Municipalidad de Ambato requiere una mejora en sus
procesos administrativos a través de la Direccion de Servicios Publicos, el 42% opina que

estd parcialmente de acuerdo con esta interrogante y el 11% se encuentra en desacuerdo.

Interpretacion: En base a los resultados obtenidos se concluye que existe una opinién
dividida entre los comerciantes que opinan que se encuentran totalmente de acuerdo y los
que se encuentran parcialmente de acuerdo referente a que el GAD Municipalidad de
Ambato requiere una mejora en sus procesos administrativos a través de la Direccion de
Servicios Publicos, existiendo parcialmente una desconformidad en los procesos
administrativos que aplica el GADMA en el Mercado Central de Ambato, esto nos permite

conocer que existen falencias en los procesos administrativos aplicados por el GADMA.
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Pregunta 7: ;La Administracion del Mercado Central controla la higiene y presentacion

de los productos de venta?

Tabla 9: Pregunta N° 7 Higiene y presentacion de los productos

item | Frecuencia | Porcentaje
Sl 40 89%
NO 5 11%

Total 45 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 7

u S|
mNO

Figura 8: Pregunta N° 7 Higiene y presentacion de los productos
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 45 comerciantes encuestados, el 89% consideran que la Administracion
del Mercado Central controla la higiene y presentacion de los productos de venta, mientras

que el 11% respondieron que la administracion no lo controla.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la
mayoria de comerciantes del mercado Central de Ambato, consideran que la
Administracion del Mercado Central controla la higiene y presentacion de los productos
de venta, por lo que se puede evidenciar una conformidad en este parametro cuestionado,
lo cual evidencia un aspecto positivo para que los comerciantes brinden una calidad de
servicio al expender sus productos.
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Pregunta 8: ;Los administrativos atienden los pedidos y reclamos de los comerciantes

del mercado Central de manera inmediata?

Tabla 10: Pregunta N° 8 Pedidos y reclamos de los comerciantes

Item Frecuencia | Porcentaje
Siempre 18 40%
Rara vez 26 58%

Nunca 1 2%

Total 45 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 8

W Siempre
M Rara vez

Nunca

Figura 9: Pregunta N° 8 Pedidos y reclamos de los comerciantes
Fuente: Encuesta

Andlisis: De los 45 comerciantes encuestados, el 58% afirman que rara vez los
administrativos atienden los pedidos y reclamos de los comerciantes del mercado Central
de manera inmediata, el 40% consideran que siempre han recibido una atencion inmediata

y unicamente el 2% indic6 que nunca la han recibido.

Interpretacion: Estos resultados demuestran que existe una desconformidad parcial en
los comerciantes del Mercado Central de Ambato, por cuanto existe una poblacion
dividida que consideran que la administracion del Mercado rara vez atiende los pedidos y
reclamos de los comerciantes del mercado Central de manera inmediata, lo que provoca

una desmotivacion en los comerciantes.
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Pregunta 9: ;Como considera usted la sectorizacion y ubicacién de los cubiculos en el

Mercado Central?

Tabla 11: Pregunta N° 9 Cubiculos Mercado Central

Item | Frecuencia | Porcentaje
Buena 26 58%
Regular 16 35%

Mala 3 7%
Total 45 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 9

B Buena
M Regular

Mala

Figura 10: Pregunta N° 9 Cubiculos Mercado Central
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 45 comerciantes encuestados, el 58% respondié que considera que la
sectorizacion y ubicacion de los cubiculos en el Mercado central es buena, el 35%
consideran que es regular y tnicamente el 7% indic6 una desconformidad indicando que

es mala.

Interpretacion: En base a los resultados obtenidos se concluye que la sectorizacion y
ubicacion de los cubiculos en el Mercado central es buena, por ende existe una
conformidad en la mayoria de los comerciantes del Mercado Central de Ambato, siendo
un aspecto positivo en la fluidez de procedimiento de control tanto para el area

administrativa como para la comercializacién de productos.
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Pregunta 10: ;Cree usted que el GAD Municipalidad de Ambato ha tomado acciones

para erradicar el comercio informal?

Tabla 12: Pregunta N° 10 Erradicacion comercio informal

Item | Frecuencia | Porcentaje
Sl 20 44%
NO 25 56%

Total 45 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 10

S|
B NO

Figura 11: Pregunta N° 10 Erradicacion comercio informal
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 45 comerciantes encuestados, el 56% cree que el GADMA ha tomado
acciones para erradicar el comercio informal, mientras que el 44% considera que esta

entidad no ha tomado acciones referentes a esta interrogante.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la
mayoria de comerciantes del mercado Central de Ambato, consideran que el GADMA ha
tomado acciones para erradicar el comercio informal, sin embargo, existe un grupo
considerable de comerciantes que no se encuentran satisfechos con las acciones tomadas,

debido a que el comercio informal perjudica directamente a la venta de productos.
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Pregunta 11: ;Cada cuanto tiempo el GAD Municipalidad de Ambato realiza

adecuaciones a la infraestructura del Mercado Central?

Tabla 13: Pregunta N° 11 Adecuaciones Mercado Central

item Frecuencia | Porcentaje
1-2 afos 35 78%
3-5 afios 6 13%
Mas de 5 afios 4 9%
Total 45 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 11

W 1-2 afios
H 3-5 afios

Mas de 5 afios

Figura 12: Pregunta N° 11 Adecuaciones Mercado Central
Fuente: Encuesta

Andlisis: De los 45 comerciantes encuestados, el 78% opina que el GADMA realiza
adecuaciones a la infraestructura del Mercado Central de 1 - 2 afios, el 13% respondi6 que
esta entidad realiza adecuaciones de 3 - 5 afios y Unicamente el 9% opina que estas

adecuaciones las realiza mas de 5 afos.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que el GAD
Municipalidad de Ambato realiza adecuaciones en la infraestructura del Mercado Central
de manera frecuente, existiendo una preocupacion contante por parte de los
administrativos del mercado, este aspecto es muy positivo para la calidad del servicio que

se brinda en el mercado al momento de vender sus productos.
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Pregunta 12: ;Como considera usted el proceso de recoleccion de basura y aseo del

Mercado Central?

Tabla 14: Pregunta N° 12 Recoleccién de basura y aseo Mercado Central

Item Frecuencia | Porcentaje
Excelente 9 20%
Muy bueno 16 36%
Bueno 19 42%
Malo 1 2%

Total 45 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 12

M Excelente
B Muy bueno
Bueno
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Figura 13: Pregunta N° 12 Recoleccion de basura y aseo Mercado Central
Fuente: Encuesta
Analisis: De los 45 comerciantes encuestados, el 42 % considera que el proceso de
recoleccion de basura y aseo del Mercado Central es bueno, el 36% considera que es muy
bueno, el 20% respondid que es excelente y Unicamente el siempre han recibido una

atencion inmediata y unicamente el 2% considera que es malo.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que existe un
adecuado proceso de recoleccion de basura y aseo del Mercado Central, existiendo una
conformidad de muy bueno a bueno en la mayoria de comerciantes del mercado, esto

provoca una motivacién para los usuarios externos que vienen a comparar al mercado.
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A continuacion, se presenta los resultados obtenidos a de la encuesta aplicada a los

usuarios externos (clientes) del Mercado Central de Ambato.

Pregunta 1: ;Considera usted que los comerciantes del Mercado Central de Ambato

tratan con amabilidad y educacidn al expender sus productos?

Tabla 15: Pregunta N° 1 Atencién de los comerciantes

item | Frecuencia | Porcentaje
SI 43 64%
NO 24 36%

Total 67 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 1

u S|
mNO

Figura 14: Pregunta N° 1 Atencion de los comerciantes
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 67 encuestados, el 64% considera que los comerciantes del Mercado
Central de Ambato tratan con amabilidad y educacion al expender sus productos, mientras

que el 36% considera que no es asi.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la
mayoria de usuarios externos consideran que en el Mercado Central de Ambato, reciben
un trato con amabilidad y educacidon por parte de los comerciantes, generando un nivel de

satisfaccion en la calidad del servicio de atencion.
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Pregunta 2: ;Como calificaria usted los productos adquiridos en el Mercado Central de

Ambato?
Tabla 16: Pregunta N° 2 Calidad de los productos
Item Frecuencia | Porcentaje
Excelente 7 10%
Muy bueno 36 55%
Bueno 21 31%
Malo 3 4%
Total 67 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 2

M Excelente
B Muy bueno
Bueno

H Malo

Figura 15: Pregunta N° 2 Calidad de los productos
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 67 encuestados, el 55 % considera que los productos adquiridos en el
Mercado Central de Ambato son muy buenos, el 31% respondié que son buenos, el 10%

considera que son excelentes y unicamente el 4% considera que los productos son malos.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la mayor
parte de los usuarios externos consideran que existe calidad en los productos expedidos
en el Mercado Central de Ambato, esto evidencia una de las fortalezas que tiene el

Mercado Central de Ambato.
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Pregunta 3: ¢ En cuanto al precio de los productos que se expenden en el Mercado Central,

considera usted que son accesibles?

Tabla 17: Pregunta N° 3 Precio de los productos

item | Frecuencia | Porcentaje
Sl 53 79%
NO 14 21%

Total 67 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 3
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Figura 16: Pregunta N° 3 Precio de los productos
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 67 encuestados, el 79% considera que los precios de los productos que
se expenden en el Mercado Central son accesibles, mientras que el 21% considera que los

precios no son accesibles.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la mayor
parte de usuarios externos consideran una accesibilidad en los precios de los productos
que se expenden en el Mercado Central de Ambato, siendo una aspecto positivo que

contribuye a la satisfaccion del usuarios externo.
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Pregunta 4: ;Con respecto a los productos que se expende en el Mercado Central, usted

considera que existe variedad?

Tabla 18: Pregunta N° 4 Variedad de los productos

Item | Frecuencia | Porcentaje
Sl 57 85%
NO 10 15%

Total 67 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta
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Figura 17: Pregunta N° 4 Variedad de los productos
Fuente: Encuesta

Andlisis: De los 67 encuestados, el 85% considera que existe variedad en los productos
que se expende en el Mercado Central, mientras que el 15% considera que no existe

variedad de productos en este mercado.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la mayor
parte de usuarios externos consideran que existe variedad de productos expendidos en el
Mercado Central de Ambato, causando una ventaja competitiva a este centro de

comercializacion.
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Pregunta 5: ;Considera usted que la infraestructura del Mercado Central se encuentra

distribuida de manera adecuada, facilitando el acceso a los productos?

Tabla 19: Pregunta N° 5 Acceso a los productos

Item | Frecuencia | Porcentaje
Sl 45 67%
NO 22 33%

Total 67 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 5
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Figura 18: Pregunta N° 5 Acceso a los productos
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 67 encuestados, el 67% considera que la infraestructura del Mercado
Central se encuentra distribuida de manera adecuada, facilitando el acceso a los productos,
mientras que el 33% respondi6 que no existe una adecuada distribucién en la

infraestructura.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la mayor
parte de usuarios externos consideran que existe una adecuada distribucion en la estructura

del Mercado Central de Ambato, facilitando el acceso a los productos.
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Pregunta 6: ;Como calificaria usted la higiene que se brinda en las instalaciones del

Mercado Central de Ambato?

Tabla 20: Pregunta N° 6 Higiene instalaciones Mercado Central

Item Frecuencia | Porcentaje
Excelente 4 6%
Muy bueno 35 52%
Bueno 25 37%
Malo 3 5%

Total 67 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 6
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Figura 19: Pregunta N° 6 Higiene instalaciones Mercado Central
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 67 encuestados, el 52 % respondio que la higiene que se brinda en las
instalaciones del Mercado Central de Ambato es muy buena, el 37% contestd que es

buena, el 6% considera que es excelente y unicamente el 5% respondié que es mala.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la mayor
parte de los usuarios externos consideran que en el Mercado Central de Ambato existe una
muy buena higiene en sus instalaciones, con esto se evidencia que algunos procedimientos

administrativos son aplicados de una manera correcta.
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Pregunta 7: ;Considera usted que en el Mercado Central de Ambato se brinda seguridad

a los usuarios?

Tabla 21: Pregunta N° 7 Seguridad del Mercado Central

item | Frecuencia | Porcentaje
Sl 29 43%
NO 38 57%

Total 67 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta
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Figura 20: Pregunta N° 7 Seguridad del Mercado Central
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 67 encuestados, el 57% considera que existe seguridad en el Mercado
Central de Ambato, mientras que el 43% respondié que en el mercado no se brinda

seguridad.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la mayor
parte de usuarios externos consideran que en el Mercado Central de Ambato se brinda
seguridad al momento de realizar sus compras, sin embargo, existe un alto porcentaje que

considera que no existe seguridad.
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Pregunta 8: (En caso de que usted necesite realizar un reclamo sabe usted a donde debe

dirigirse o con quien comunicarse?

Tabla 22: Pregunta N° 8 Reclamos en el Mercado Central

item | Frecuencia | Porcentaje
Sl 16 24%
NO 51 76%

Total 67 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Figura 21: Pregunta N° 8 Reclamos en el Mercado Central
Fuente: Encuesta

Pregunta 8

mS|

B NO

Analisis: De los 67 encuestados, el 76% respondié que en el caso de tener un reclamo no

sabe a donde dirigirse o con quien comunicarse, mientras que el 24% respondi6 que si

tiene conocimiento a donde dirigirse en caso de tener reclamos.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la mayor

parte de usuarios externos no saben a donde dirigirse o con quien comunicarse cuando

necesiten realizar algun reclamo dentro del Mercado Central de Ambato, provocando que

no exista una adecuada comunicacion con los clientes y por ende no se puede realizar

retroalimentaciones..

51



Pregunta 9: ¢Creeria usted que se debe implementar un area exclusiva para quejas y

sugerencias de los usuarios externos?

Tabla 23: Pregunta N° 9 Reclamos en el Mercado Central

item | Frecuencia | Porcentaje
Sl 60 90%
NO 7 10%

Total 67 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 9

m S|

mNO

Figura 22: Pregunta N° 9 Reclamos en el Mercado Central
Fuente: Encuesta

Andlisis: De los 67 encuestados, el 90% respondid que si se deberia implementar un area
exclusiva para quejas y sugerencias en el Mercado Central de Ambato, mientras que

unicamente el 10% respondid que no es necesario esta implementacion.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la mayor
parte de usuarios externos desearian que se implemente un area exclusiva para quejas y
sugerencias en el Mercado Central de Ambato, a fin de que exista un canal de

comunicacion entre el area administrativa con usuarios internos y externos del mercado.
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Pregunta 10: ;Como considera usted las medidas de bioseguridad implementadas en el

Mercado Central de Ambato durante la emergencia sanitaria por COVID 19?

Tabla 24 Pregunta N°10 Medidas de bioseguridad

Item Frecuencia | Porcentaje
Excelente 3 5%
Muy bueno 31 46%
Bueno 22 33%
Malo 11 16%

Total 67 100%

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
Fuente: Encuesta

Pregunta 10

M Excelente
B Muy bueno
Bueno

H Malo

Figura 23: Pregunta N° 10 Medidas de bioseguridad
Fuente: Encuesta

Analisis: De los 67 encuestados, el 46 % respondid que las medidas de bioseguridad
implementadas en el Mercado Central de Ambato durante la emergencia sanitaria por

COVID 19 es muy buena, el 33% contestd que es buena, el 16% considera que es mala 'y
el 5% respondid que es excelente.

Interpretacion: De conformidad con los resultados obtenidos se determina que la mayor
parte de los usuarios externos consideran que las medidas de bioseguridad implementadas
en el Mercado Central de Ambato son muy buenas, generando un nivel de confianza 'y de
fidelidad del cliente durante la pandemia del COVID 19.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1.1. Conclusiones

Al finalizar este proyecto de investigacion en el Mercado Central de la ciudad de Ambato,

se ha llegado a las siguientes conclusiones:

En base a las variables independiente y dependiente, se determina que en la administracion
publica existe una escuela de pensamiento herrada sobre la importancia de la calidad del
servicio, con diferencia de la empresa privada que si esta consiente de la importancia que
tiene esta variable, tomando en consideracién la frase “Lo dificil no es ganar nuevos
clientes sino mantener la fidelidad de ellos”, se evidencia que la calidad del servicio es
una herramienta importante para la competitividad del mercado, sin embargo, el disefio
organizacional aplicado por el GADMA en el Mercado Central de Ambato incide de
manera negativa en la calidad del servicio que este brinda al expender sus productos,
debido a la inconformidad que existe en los comerciantes sobre la administracion del

mercado.

Existe una escasa comunicacion entre el personal administrativo y usuarios internos
(comerciantes) del mercado, lo que ha provocado que la administracién no determine la
falla en algunos de los procedimientos de la planificacion que se ejecuta dentro de este
centro de comercio, como por ejemplo: la planificacion de actividades y capacitaciones
sobre la higiene de los productos y calidad del servicio, la falta de publicidad constante,
entre otros aspectos, es por ello que la mayoria de comerciantes estan totalmente de

acuerdo que se debe mejorar los procesos administrativos por parte del GADMA.

El disefio organizacional con el que actualmente se administra el Mercado Central carece
de un liderazgo competitivo, debido a que la Unidad encargada de la RED de Plazas y
Mercados abarca varias competencias de administracion y control de todos los espacios
publicos, rurales y urbanos del cantén Ambato, por lo que no se realiza una gestion directa

y eficiente para el proceso administrativo de plazas y mercados.
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Con respecto al comercio informal, es importante indicar que la mejor manera de
contrarrestarlo es dando un valor agregado dentro de las instalaciones de plazas y
mercados, en este sentido, es de vital importancia que la administracion del Mercado
Central aplique nuevos modelos de gestion que les permita mejorar la calidad del servicio

que se brinda.

1.2. Recomendaciones

Se recomienda la estructuracion o el disefio de un modelo de gestion que se base en la
calidad del servicio, a fin de motivar a los usuarios internos (comerciantes) a incrementar
la calidad en sus servicios de una manera dinamica, con valores agradados y que satisfaga

con eficiencia las necesidades de los usuarios externos.

Es muy importante que el &rea administraba del mercado interactie con mayor frecuencia
con usuarios internos y externos del mercado, es por ello que se sugiere la implementacion
de un buzén de sugerencias, lo cual les permitira conocer la situacion que viven como
experiencia los comerciantes y clientes, a fin de realizar retroalimentaciones en los

procesos, para mantener un mejora continua.

Se recomienda la creacion de un manual de funciones, dentro del cual se detalle las
competencias, responsabilidades y funciones de todos y cada uno de los servidores
publicos del GADMA, que pertenecen al area administrativa del Mercado Central de

Ambato, con el fin de optimizar el tiempo y los recursos de la institucion.
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7. PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DISNEY

7.1 Modelo de Gestién

El modelo de gestion Disney se basa en una serie de experiencias trabajadas a partir de la
década de los afios 20, consiste en un modelo empresarial sélido que ha dado grandes
resultados de rentabilidad durante las ultimas décadas y la sorprendente tasa de retorno
del 70 por ciento de sus clientes, la estrategia de su direccionamiento corporativo hacia la
atencion al cliente como atencidn prioritaria, la constante capacitacion a los empleados y
servidores internos, la innovacion y creatividad, el marketing y limpieza, ha permitido que

este modelo de gestion sea todo un éxito. (Alcaide, 2020)

Es necesario considerar dentro de este modelo de gestion los siguientes términos: con
relacion al servicio ofrecido los clientes son invitados, por lo que merecen una atencion
eficiente, la fama debe ser compartida el respeto a proveedores y clientes internos y

externos es de vital importancia para generar alianzas solidas.

7.1.1 Antecedentes

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato, a través de la
Direccidn de Servicios Publicos es el encargado de la Administracion y control de la Red
de Plazas, Mercados y ferias populares de la ciudad, en virtud de lo cual, haciendo uso de
las responsabilidades y atribuciones que le corresponden dentro de su competencia, en el
afio 2003 se realizd la remodelacion a las instalaciones del Mercado Central de la ciudad
de Ambato, con el fin de repotenciar las viejas instalaciones, su funcionalidad, la calidad
de los servicios a los usuarios y la comercializacion de los productos de primera necesidad

que se expenden en este mercado.

Considerando el crecimiento poblacional en la provincia de Tungurahua y del canton
Ambato, la Administracion publica de la Red de Plazas, Mercados y ferias populares, se

enfrenta al crecimiento del comercio informal, asi como, a la inversién privada con
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supermercados modernos y atractivos, lo cual ha logrado la disminucién de la importancia
de las plazas y mercados municipales como centros de satisfaccion de la demanda de

productos de primera necesidad para los consumidores.

El Mercado Central de Ambato a diferencia de otros mercados municipales, tiene varias
fortalezas que le permiten convertirse en uno de los mas competitivos de la ciudad, la
variedad en sus productos, la ubicacion céntrica, la gastronomia que ofrece y la
construccion de nuevas obras municipales como el Parqueadero del Mercado Central

construido en el afio 2021, entre otras.

A diferencia de los modernos supermercados, centros comerciales, auto servicios, etc. los
mercados municipales cuentan con una historia que se convierte atractiva para la visita
turistica de extranjeros y poblacion econémicamente activa del canton Ambato, esto debe
ser aprovechado por la parte administrativa y de direccion de la Red de Plazas, Mercados

y ferias populares de la ciudad.

Tomando en consideracion estos aspectos importantes se deberia generar cambios
significativos dentro del GAD Municipalidad de Ambato con respecto a la Administracion
del Mercado Central, aplicando nuevos conceptos de mercados modernos y modelos de

gestion.
7.1.2 Justificacion

Con el fin de mejorar la satisfaccion en los servicios que brinda el Mercado Central de
Ambato al momento de expender sus productos y considerando los cambios tecnol6gicos
y poblacionales, es necesario la implementacion de un nuevo Modelo de Gestion que se
base en la calidad del servicio, a fin de otorgar una importante herramienta que encamine
alcanzar los objetivos planificados, aplicando los procesos administrativos de una manera

correcta.

El modelo de gestion que se basa en la calidad del servicio al usuario como una alternativa

para mejorar su satisfaccion, se fundamenta en el modelo de servicio Disney, el cual
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pretende y se enfoca en realizar mejoras en el personal con respecto a sus conocimientos
y actitudes, este tipo de modelo de gestion permitira tanto a la parte administrativa como
a comerciantes trabajar en equipo, entendiendo que no son enemigos sino que todos

caminan hacia la misma meta.

7.2 Objetivo

Proponer como alternativa un modelo de gestién que mejore la calidad del servicio del
Mercado Central de Ambato, basado en el modelo de servicio Disney, con el fin de

incentivar e incrementar la satisfaccion del cliente.

7.3 Modelo Disney

El modelo de gestion Disney parte del enfoque de la calidad del servicio y se basa en
cuatro aspectos: la cultura organizacional es cultivada por todos, cual es nuestro verdadero
competidor, lo que nos distingue es ser especialmente amistosos, cual es la labor diaria

de todos los involucrados para alcanzar los objetivos propuestos.

7.4 Mision y Vision del Mercado Central de Ambato enfocado en el modelo Disney

7.4.1 Mision

Somos un centro municipal de comercializacion que brinda productos de primera
necesidad, variados, frescos y accesibles, comprometidos a brindar servicios de calidad
en el expendio de nuestros productos, a fin de promover y proporcionar satisfaccion a

nuestros consumidores.

7.4.2 Vision

Consolidarnos en 4 afios como lideres en el expidid de productos de primera necesidad en
la zona centro del pais, debido a la calidad en nuestros productos y servicios de atencion
a usuarios internos y externos, fortaleciendo la cultura ambatefia y el desarrollo socio

econdmico de la ciudad de Ambato.
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7.5 Valores de servicio de excelencia Disney

e Trabajo en equipo

e Integridad

e Honestidad

e Compromiso con el servicio al cliente
¢ Responsabilidad social

e Responsabilidad ecoldgica
7.6 Principios de servicio de excelencia Disney

e El cliente siempre es lo primero.

e Lograr que el cliente tenga una experiencia de calidad inigualable.
e Saludar con una sonrisa dando la bienvenida.

e Hacer contacto visual con los clientes internos y externos.

e Mantener un lenguaje apropiado en todo momento.

e Participacion de capacitaciones constantes.

7.7 Organico estructural que influye en la Administracion del Mercado Central de
Ambato

Para mejorar la calidad del servicio al cliente en el Mercado Central de la ciudad de

Ambato, es indispensable estructurar el &rea organizacional o administrativa.

7.7.1 Perfil del cargo y funciones

Se propone una modificacién en el organico estructural de la linea organizacional que
interviene en la administracién y el control del Mercado Central de Ambato, debido a que
los resultados del andlisis nos permite comprender la falta de atencion jerarquica que
existe actualmente en el area administrativa, disefiando los perfiles de cada uno de los
cargos de acuerdo con las necesidades y el campo de accion dentro del cual se van a

desempefiar.
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7.7.2 Perfil del cargo

Dentro del perfil del cargo se detallan todos los requisitos minimos que exige un puesto y
a su vez lo que obligatoriamente deben cumplir las personas que ocupan cada uno de los
cargos propuestos, esto es muy importante debido a que permite medir y controlar que se
cumplan todas y cada una de las actividades de cada puesto de trabajo que intervienen
directa e indirectamente en la administracion y control del funcionamiento del mercado

Central de Ambato.

7.7.3 Funciones y responsabilidades

Consiste unica y exclusivamente al detalle de responsabilidades basicas y esenciales que
debe cumplir cada persona que ocupa un puesto definido de trabajo, esto con el fin de

controlar y medir el cumplimiento de las actividades realizadas.

7.8 Propuesta de organigrama, al nuevo modelo de gestion del Mercado Central de
Ambato
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ALCALDIA

v

DIRECCION DE SERVICIOS
PUBLICOS

A

UNIDAD DE LA RED DE PLAZAS,
MERCADOS Y FERIAS POPULARES

ASISTENTE ADMINISTRATIVO -
SECRETARIA

A4

ADMINISTRACION DE MERCADOS -
ADMINISTRADOR

SECRETARIA - RECUADADORA

4—

v

INSPECTORES DE MERCADO

ASOCIACION DE COMERCIANTES

SERVICIO DE VIGILANCIA Y
SEGURIDAD

SERVICIO DE LIMPIEZA'Y
DESINFECCION

AUXILIAR DE SERVICIO

Grafico 23: Estructura organico de la direccion de Servicios Publicos

7.8.1 Alcaldia

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez

La Alcaldia del Canton Ambato, es la maxima Autoridad del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipalidad de Ambato.

Misidn

El GAD Municipalidad de Ambato es una institucion que promueve el desarrollo

sostenible del cantdn, a través de la prestacion de servicios accesibles, optimos y
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oportunos, la implementacion de politicas publicas incluyentes, la mejora continua e
innovacion de sus procesos Yy servicios, el uso de tecnologias, y el fomento de la
participacion ciudadana, para mejorar la calidad de vida de sus ciudadanos. (GAD
Municipalidad de Ambato, 2020)

Vision

Al 2023 EI GAD Municipalidad de Ambato sera la institucion formuladora y ejecutora de
acciones que permitan hacer de Ambato un cantén seguro, digital, resiliente, inclusivo,
sostenible, y saludable, con servicios de calidad; generadora de politicas que posicionen
al canton a nivel nacional como polo de desarrollo comercial y productivo, fundamentada
en el capital intelectual y en el uso eficiente y transparente de sus recursos. (GAD
Municipalidad de Ambato, 2020)

7.8.2 Direccién de Servicios Publicos
Responsabilidad actual

La Direccion de Servicios Publicos se encarga de Administrar, gestionar y controlar el
espacio publico; las condiciones de higiene y calidad de alimentos; el servicio de
faenamiento de ganado mayor y menor; y, el manejo de la fauna urbana. (GAD
Municipalidad de Ambato, 2020)

Responsabilidad propuesta

La Direccion de Servicios Publicos del GAD Municipalidad de Ambato, se encargara de
la administracion y control del expendio de productos y el servicio que se brinda a la
ciudadania en las ferias populares, plazas y mercados de la ciudad de Ambato, asi como,
de la administracién, gestion y control de los espacios publicos, condiciones de calidad de
alimentos y su higiene, el control y cuidado de animales domésticos, el manejo de la fauna

urbanay el servicio de faenamiento de ganado mayor y menor.

62



7.8.3 Unidad de la Red de Plazas, Mercados y ferias populares

Para la Jefatura de la Unidad de la Red de Plazas, Mercados y ferias populares, se propone

el siguiente perfil de puesto.

Tabla 25: Perfil puesto jefe unidad

Logotipo de la institucion Nombre del Departamento encargado del personal Descripcion y perfil del puesto
1. Datos de identificacion del puesto 2, [ REEEETEs NETTES @ 3. Instruccion Formal requerida
externas
Codigo: DSP-GADMA-001 Interfaz:
Jefe de la Unidad de :
L Nivel de .
Denominacion del | la Red de Plazas, Instruccion: Tercer nivel
puesto. Mercados y ferias :
populares
Nivel: Profesional
. L L. L Internos y externos

Direccién: Servicios Publicos
Gruno Derecho, Contabilidad y Auditoria, Ing.

po. X Servidor PUblico 9 Titulo Requerido: Comercial, Economia y Gestion de Negocios,
ocupacional: P L :

Administracion de Empresas y/o afines
Grado: 15
4. Objetivo 5. Experiencia laboral requerida
Tiempo de 44

Supervisar y Coordinar las actividades y acciones pertinentes para lograr experiencia: anos
un correcto funcionamiento de la Red de plazas, mercados y ferias
populares del canton Ambato, acorde a los proyectos y objetivos S .
desarrollados por la Direccion de Servicios Piblicos, garantizando la 6. Capacitacion requerida

excelencia en la satisfaccion de usuarios internos y externos.

Tematica de capacitacion: PNL — Manejo de conflictos y liderazgo

3. CanesimitEnies 4, Competencias técnicas y conductuales

L . adicionales a las
= ATINEEEEE TR S actividades Descripcion de la . . .
el competencia Nivel Comportamiento - observacion
Asesora a las autoridades de la
Coordina y supervisa las actividades de . - |nst|tu0|0n_ en materia fj'.s su
analistas y técnicos administrativos de Onentac!on/ Alto competencia, generando pc_)!|t|casy
lazas v mercados asesoramiento estrategias  para  solucién  de
P Y ' conflictos.
Realiza el andlisis de los puntos
Prepara informes técnicos y de estado de Zrelga?:sudaigg p;gg;?é} a(; sguag(l)(itno,
procesos administrativos, a la fecha, de Planificacion lazo,  acciones gde control
plazas y mercados de la ciudad, analizando aclony Alto plazo, e
la informacion otorgada por los gestion !nmedlat§§ y verificacion  de
administradores informacién para proponer nuevos
' Ordenanzas, leyes proyectos de solucién.
reglamento interno — =
mgnicipal Ley Organica Toma decisiones de complejidad
Atiende y gestiona los requerimientos y | del Servicio Pablico, Juicio v toma de glt?et?\?gsredéaI:ﬁiti(tjﬁcilgnmi?dségrr]ldg
necesidades de las administraciones de | Cédigo de  Trabajo, deciysiones Alto soIJuciones a robieméticas
plazas y mercados. Planificacion de personal, existentes o futuras p
COOTAD. ’
Identifica los problemas que
impiden el cumplimiento de
Gestiona la dotacion de recursos para la e objet[vgs |nstltu0|onalgs,
; . Identificacion de redefiniendo las estrategias
fluidez de procedimientos en plazas y Alto L
mercados de la ciudad problemas planteadas _para c.um_pllmlento, del
’ plan operativo institucional, segun la
competencia de su cargo.
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Establece métodos dentro los
procedimientos de control de
calidad, para los productos o
Alto servicios que genera la Unidad de la
Red de Plazas, Mercados y ferias
populares.

Elabora informes técnicos y ejecutivos para
nuevos proyectos, contemplando nuevos Inspeccion de

requerimientos del GADMA, seglin la productos o servicios
competencia de su cargo.

Crea un excelente clima laboral y
espiritu de cooperacién, alineado
con los planes institucionales,
resolviendo conflictos internos del
equipo de trabajo.

Atiende disposiciones de su jefe inmediato
y requerimientos de las Direcciones del Trabajo en equipo Alto
GADMA, para coordinar el trabajo en
Plazas y Mercados.

Demuestra interés en la atencion a
Propone e implementa iniciativas de mejora . L cll_er_nes_ Internos 'y externos, con

tinua para elevar el resultado de su Orlentagn_)n de Alto eficiencia, rapidez, dlagno§t|cando
gzgtién Servicio correctamente  la necesidad 'y

planteando soluciones adecuadas.

Identifica las razones que motivan

. . . determinados comportamientos
Coordina  acciones  con  diferentes

Direcciones del GADMA, para atencion de Conocimiento al dentro de los grupos de trabajo, los
necesidades en plazas y mercados de la entorno Alto prob_le_mas qe fondo en los procesos
organizacional administrativos y el FODA de la

ciudad. Unidad a su cargo.

Se anticipa a las situaciones o
problemas con una visién a largo
plazo, que no son evidentes para los

Planifica reuniones constantes con su
equipo de trabajo para verificar la situacion

actualizada de plazas y mercados, Iniciativa Alto demas. Elabora planes estratégicos

proponiendo retroalimentaciones en los NS P 9
con ideas innovadoras.

procesos.

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez

7.8.4 Asistente Administrativo — Secretaria

Para el/la Asistente Administrativo - Secretaria de la Unidad de la Red de Plazas,

Mercados y ferias populares, se propone el siguiente perfil de puesto.

Tabla 26: Perfil puesto asistente administrativo

Logotipo de la institucion el eel D sl Hhi gz Descripcion y perfil del puesto
del personal
1. Datos de identificacion del puesto . 2 Rl 3. Instruccion Formal requerida
internas o externas
Codigo: DSP-GADMA-002 Interfaz:
Asistente Administrativo - Nivel de Técnicg superior
Denominacion Secretaria de la Unidad de Instruccién: Tecnolgico superior
del puesto. la Red de Plazas, Mercados Tercer nivel
y ferias populares
Nivel: Profesional
Direccién: Servicios Publicos Internos
. Ing. Comercial, Marketing, Economia y Gestién
Grupo : - Titulo A
ocupacional: Servidor Publico 1 Requerido: de Negocios, Admmls'tramon de Empresas y/o
afines
Grado: 3
4. Objetivo 5. Experiencia laboral requerida

Realizar tareas de asistencia administrativa, que ayuden a coordinar las Tiempo de Técnico superior — 1 afios
actividades y requerimientos de los administradores de plazas y mercados, experiencia: Tecnoldgico superior — 1 afios
a fin de obtener fluidez en los trAmites y procesos, cumpliendo las Tercer nivel — 6 meses
disposiciones de la Unidad de la Red de Plazas, Mercados y ferias
populares. 6. Capacitacion requerida
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Tematica de capacitacion: Tratamiento de textos y datos, Redaccion de
textos y Archivo
6. Conocimient 7. Competencias técnicas y conductuales
os adicionales
5, Actividades esenciales a las D incién d
actividades | escripeion ce Nivel Comportamiento - observacion
cEelEs a competencia
Coordina la colaboracion de los
. . . - . . distintos integrantes del equipo de
Tries™ | wado | o e s maner G,
) quip mediante una actitud abierta.
Verifica el cumplimiento de las
Redacta informes y oficios conforme la Vigilancia politicas y procedimientos del equipo
necesidad de la Unidad de la Red de Plazas, admignistrativa Medio | de trabajo, para tener una mejor gestion
Mercados y ferias populares. administrativa.
Atiende las necesidades inmediatas de usuarios Atencion al ?toL%i;?ig]sfor?:]ig:?]gsnecssa”eiéﬁ:i;a
Zztglgg;sqlﬁ;ccggzg ; Ifzr?:slgolézllg?gsde la Red cliente Medio personalmente y via telefonica.
Maneja el software y sistemas internos
. . . - de una manera adecuada, a fin de
g/éznzﬁ:,o;es:ztgrgéﬁr;}?ﬁ{;;sér?el GADMA, para Reglamento interno d%ec}fjtrlr?:n?gs Medio | simplificar los procedimientos y
P ) municipal, Ley despacho de documentacion.
Orgénica del
Servicio Pablico, Atiende con discrecion y
Se encarga de llevar la agenda virtual y fisicade | Normas APA, Gestion de responsabilidad el manejo de laagenda,
la jefatura de la Unidad de la Red de Plazas, | sistemas internos del agenda Medio | incluyendo un registro de datos de
Mercados y ferias populares GADMA para 9 personas relacionadas con la Unidad.
manejo de
documentacion Cuida su entorno con profesionalismo y
Es responsable del archivo fisico y digital | archivo. Imagen y seriedad, utilizando los uniformes
generado en la Unidad de la Red de Plazas, comportamiento Medio | institucionales de una  manera
Mercados y ferias populares profesional adecuada.
Trasmite las directrices y disposiciones directas . Muestra una _\/(_)Iuntad asertiva para
establecidas por la Direccion de Servicios Capam_dad para Medio acatar dlsposmlones_ mmed!atas Y
Pblicos o su Jefe inmediato relacionarse realizarlas con puntualidad y eficiencia.

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez

7.8.5 Administracién de Mercados — Administrador

Para la Administracion del Mercado Central de Ambato, se propone el siguiente perfil de

puesto.

Tabla 27: Perfil puesto administrador mercado

Logotipo de la institucion

Nombre del Departamento encargado del

Descripcion y perfil del puesto

personal

1. Datos de identificacion del puesto intezl.’nF;eslzcg?(?:rsnas 3. Instruccion Formal requerida
Caddigo: DSP-GADMA-003 Interfaz:
Denominaci6n Administrador de Mercado In';‘ti;llfclggn' Egzgg;égegge“or
del puesto. ’ Tercer nivel
Nivel: Profesional Internos y externos
Direccion: Servicios Publicos Tl’tulg Ing. Co_mercial, Mfarketi_r}g, Economiay Gesti(’)_n de
OG(;LupF)a()cional: Servidor Pablico 3 Requerido: Negocios, Administracion de Empresas y/o afines
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Grado: 6

4. Objetivo

5. Experiencia laboral requerida

Cumplir 'y hacer cumplir la Ordenanza Sustitutiva que Regula el
Funcionamiento de Plazas, Ferias Populares, Mercados y/o Centros
Comerciales populares Minoristas del cantén Ambato, aplicando de una
manera efectiva el proceso administrativo dentro del Mercado, a fin de
satisfacer las necesidades de usuarios internos y externos.

Tiempo de
experiencia:

Técnico superior — 3 afios
Tecnolégico superior — 2 afios
Tercer nivel — 8 meses

6. Capacitacion requerida

Tematica de capacitacion: PNL — Manejo de conflictos y liderazgo

9. Conocimiento
s adicionales a

10.

Competencias técnicas y conductuales

8.  Actividades esenciales las e
. Descripcion de ] A fa
. Nivel Comportamiento - observacion
acnw_dades la competencia p
esenciales
Es capaz de brindar orientacién dentro
de los procesos administrativos al
Aplica el proceso administrativo (Planifica, equipo de trabajo del mercado que
Organiza, Dirige y Controla), las actividades que Orientacion / Medio administra,  verificando  que  se
se realizan dentro de un mercado municipal, a fin asesoramiento encaminen al cumplimiento  de
de alcanzar los objetivos propuestos. objetivos a corto, mediano y largo
plazo.
Gestiona equipos de trabajo para el
Propone mejoras en los procesos administrativos Planificacion y Medio desarrolloy planificacion de actividades
del Mercado. gestion en el mercado que administra.
Toma decisiones de complejidad media
Atiende y gestiona los requerimientos y - sobre la base de los conocimientos, de
; N Juicio y toma de . o
necesidades de los usuarios internos y externos decisiones Medio | los productos y servicios del mercado
del mercado. acorde a la ordenanza establecida.
Identifica los problemas en la entrega de
Verifica el cumplimiento de planificaciones Ordenanzas. leves los productos o servicios que genera el
anuales por cuatrimestre de las actividades re Iamento’ irzlternz Identificacion de Medio mercado tanto en el area técnica como
establecidas por la Direccion de Servicios glam | L problemas administrativa, proponiendo posibles
Publicos para el mercado. municipal, ey soluciones.
Orgénica del Servicio
Plblico, Cédigo de - -
o 9 Realiza un control de calidad en los
Trabajo, . L R
Se encarga de establecer y dar a conocer las Planificacion de Inspeccion de informes técnicos y administrativos
necesidades de infragstructura, de servicio y P desarrollados, a fin de detectar errores y
P personal, COOTAD, productos o Alto . i
técnicas que se generan dentro del mercado, al = proponer soluciones o ajustes, con una
y ] : Ordenanza servicios : <
Jefe inmediato superior. T retroalimentacion.
Sustitutiva que
Regula el —
Funcionamiento  de Pror_nueve_ la  colaboracion qe los
Plazas Ferias distintos integrantes del equipo de
. . ” . Trabajo en trabajo, de una manera dinadmica
Planifi I tos anual tion Populares, Mercados : Alt ! - S '
anifica y ejecuta proyectos anuales de gestio y/op Centros | €auipo 0 valorando las ideas experiencias de los
Comerciales demés, mediante una actitud abierta.
opulares Minoristas — - —
gelpcantén Ambato Identifica, describe y utiliza las
. . . . . Conocimiento relaciones laborales y con la asociacién
Atiende disposiciones de Directores y jefes . . "
inmediatos del e_:nto_rno Medio de come_:rmantes, con un sentido claro en
organizacional beneficio del mercado.
Se prepara para los acontecimientos que
Propone e implementa iniciativas de mejora se pueden generar a corto plazo, crea
P P ney Iniciativa Medio | nuevas oportunidades o minimiza
continua para elevar el resultado de su gestion -
problemas potenciales.
Actua eficazmente para lograr y superar
niveles de desempefio de su equipo de
Emite informes mensuales de indicadores de la Orientacion a Medio trabajo y cumplimiento de plazos
gestion del cargo. los resultados establecidos y encaminados a objetivos
planteados.

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
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7.8.6 Secretaria — Recaudadora

Para la Secretaria — Recaudadora del Mercado Central, se propone el siguiente perfil de

puesto.
Tabla 28: Perfil puesto secretaria - recaudadora
Logotipo de la institucion Donireuelbenanianeniolencarpatolces Descripcion y perfil del puesto
personal
1. Datos de identificacion del puesto F 2. Relaciones 3. Instruccion Formal requerida
internas o externas
Codigo: DSP-GADMA-004 Interfaz:
Denominacion Secretaria — Recaudadora | nls\‘tlr\{i'!cci‘g n: Bachillerato
del puesto. del Mercado Central ’
Nivel: Secundaria
Direccién: Servicios Publicos Internos
Grupo Servidor Publico de apoyo Titulo T
ocupacional: 4 Requerido: Especialidad indistinta
Grado: 1
4. Objetivo 5. Experiencia laboral requerida
Tiempo d_e. 6 meses
experiencia:

Realizar tareas de asistencia administrativa, que ayuden a coordinar las

actividades y requerimientos de la administracion del mercado, a fin de

obtener fluidez en los tramites y procesos. 6. Capacitacion requerida

Tematica de capacitacion: Tratamiento de textos y datos, Redaccién de
textos, Archivo, atenci6n al cliente y recaudacion.

12. Conocimiento 13.  Competencias técnicas y conductuales
sadicionales a
11. Actividades esenciales las S
L Descripcion de . . "
act|V|_dades la competencia Nivel Comportamiento - observacion
esenciales
Coordina la colaboracion de los
. distintos integrantes del equipo de
. . - S . Trabajo en . . A
Atiende disposiciones de su jefe inmediato. equino Bajo trabajo, de una manera dindmica,
quip mediante una actitud abierta.
Verifica el cumplimiento de las
Redacta oficios conforme la necesidad de los Vigilancia Medio 52'{:;%25.05/ ’;:Ziiig?'::;ﬁqu: egslggﬁ
procesos del mercado. administrativa aajo, p Jorg
administrativa.
Reglamento interno A — :

. . . . . . Otorga la informacion necesaria y clara
Atiende las necesidades lnmedlat‘as_ de usuarios munllc!pal, Ley Atencion al ) a usuarios internos y externos,
externos que acuden a la Administracion del | Orgénica del cliente Medio ersonalmente v via telefonica
mercado dentro de su competencia. Servicio Plblico, P Y )

Normas APA, - - -
B e e e
Maneja los sistemas internos del GADMA, para | GADMA para Gestion de . . -
- . Medio | simplificar los procedimientos y
despacho de la documentacion. manejo de documentos despacho de documentacion
documentacion y P '
archivo. - - —
Atiende con discrecion y
responsabilidad el manejo de la agenda,
Se encarga de llevar la agenda virtual y fisica del Gestion de Medi incluyendo un registro de datos de
P edio :
Administrador del mercado. agenda personas  relacionadas con la
administracién del mercado.
Imagen Cuida su entorno con seriedad,
Es responsable del archivo fisico y digital geny - utilizando los uniformes institucionales
. - comportamiento Medio
generado en la Administracion del mercado. profesional de una manera adecuada.
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Recauda valores con titulo de pago por concepto
de arriendos y multas a los comerciantes.

Capacidad para
relacionarse

Muestra una voluntad asertiva para
acatar disposiciones inmediatas y

Medio ; . NN
realizarlas con puntualidad y eficiencia.

7.8.7 Inspector de Mercado

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez

Luego de realizar el andlisis a los resultados obtenidos dentro de la presenta investigacion,

con la entrevista y encuesta aplicada a usuarios internos, externos y area administrativa

del Mercado Central de Ambato, se propone la contratacion de dos inspectores para el

mercado, a fin de cubrir las necesidades de control en todas las areas de este centro de

acopio.

Para los inspectores del Mercado Central de Ambato, se propone el siguiente perfil de

puesto.

Tabla 29: Perfil puesto inspector de mercado

Logotipo de la institucion

Nombre del Departamento encargado del
personal

Descripcion y perfil del puesto

1. Datos de identificacion del puesto

2. Relaciones
internas o externas

3. Instruccion Formal requerida

Codigo: DSP-GADMA-005 Interfaz:
Denominacion Nivel de EER:)CI?) SiL::%e;:Jorerior
Inspector de Mercado Instruccion: 9 P
del puesto. Tercer nivel
Nivel: Profesional
Direccion: Servicios Plblicos Internos y externos
Grupo ) . Servidor Pablico 1 Tltul_o . Ing. Co_merC|aI, M_arketl_r}g, Economia y Gestion de
ocupacional: Requerido: Negocios, Administracién de Empresas y/o afines
Grado: 3
4. Objetivo 5. Experiencia laboral requerida
. X o . Técnico superior — 2 afios
Cumplir y hacer cumplir la Ordenanza Sustitutiva que Regula el Tiempo qe Tecnolégico superior — 1 afios
Funcionamiento de Plazas, Ferias Populares, Mercados y/o Centros experiencia: Tercer nivel — 6 meses

Comerciales populares Minoristas del canton Ambato, aplicando de una
manera efectiva las directrices otorgadas por la administracion del mercado,
a fin de satisfacer las necesidades de usuarios internos y externos.

6. Capacitacion requerida

Tematica de capacitacion: PNL — Manejo de conflictos

15. Conocimiento 16. Competencias técnicas y conductuales
s adicionales a
14.  Actividades esenciales las Descripcion de
ivi . Nivel Comportamiento - observacién
acthl_dades la competencia p
esenciales
- . Es capaz de brindar orientacion de los
Controla las actividades que se realizan dentro de . - p L . P
un mercado municipal, a fin de alcanzar los Orlentaa_on/ Medio | Procesos admln_lstratlvos y técnicos a
L ! asesoramiento los y las comerciantes del mercado.
objetivos propuestos.
Ordenanzas, leyes y Planifica y gestiona el mecanismo de
. I reglamento  interno e trabajo para cumplir las actividades que
Aplica los procesos administrativos del Mercado glam I L Planificacion y . Jo p P ) . q
observando la ordenanza vigente municipal, Ley gestion Medio permitan el buen funcionamiento del
' Orgénica del Servicio mercado.
Publico, Ordenanza
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Atiende y gestiona los requerimientos y
necesidades de los usuarios internos y externos
del mercado de manera inmediata.

Ejecuta y coordina las actividades establecidas
dentro de la planificacion anual para el mercado.

Inspecciona y comunica las necesidades de
infraestructura, de servicio y técnicas que se
generan dentro del mercado.

Inspecciona el cumplimiento de la Ordenanza
Sustitutiva que Regula el Funcionamiento de
Plazas, Ferias Populares, Mercados y/o Centros
Comerciales populares Minoristas del cantén
Ambato, por parte de los y las comerciantes del
mercado.

Sanciona los incumplimientos a la Ordenanza
Sustitutiva que Regula el Funcionamiento de
Plazas, Ferias Populares, Mercados y/o Centros
Comerciales populares Minoristas del cantén
Ambato, por parte de los y las comerciantes del
mercado.

Emite informes mensuales de indicadores de la
gestion del cargo.

Se encarga de la revision e informe de los
mensajes depositados en el buzén de quejas y
sugerencias del mercado, por parte de los usuarios
externos.

Sustitutiva que
Regula el
Funcionamiento  de
Plazas, Ferias
Populares, Mercados
ylo Centros
Comerciales
populares Minoristas
del cantén Ambato

Juicio y toma de
decisiones

Baja

Toma decisiones de complejidad Baja
sobre la base de los conocimientos, de
los productos y servicios del mercado
acorde a la ordenanza establecida.

Identificacion de
problemas

Medio

Identifica los problemas en la entrega de
los productos o servicios que genera el
mercado tanto en el area técnica como
administrativa, comunicando al jefe
superior de las novedades encontradas.

Trabajo en
equipo

Alto

Promueve la colaboracién de los
distintos integrantes del equipo de
trabajo y comerciantes del mercado, de
una manera dindmica, valorando las
ideas experiencias de los demas,
mediante una actitud abierta.

Conocimiento
del entorno
organizacional

Medio

Identifica, describe y utiliza las
relaciones con la asociacion de
comerciantes, con un sentido claro en
beneficio del mercado y del GADMA.

Iniciativa

Medio

Se prepara para los acontecimientos que
se pueden generar a corto plazo en el
area operativa del mercado.

Orientacion a
los resultados

Medio

Actua eficazmente para lograr y superar
niveles de desempefio del equipo de
trabajo técnico, cumplimiento de plazos
establecidos y encaminados a objetivos
planteados.

7.8.8 Auxiliar de Servicios
Responsabilidad

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez

El auxiliar de servicio, es la persona encargada de la entrega de documentaciony limpieza

unicamente del area administrativa del mercado, es contratado bajo el Codigo de Trabajo

y su nivel académico es de segundo nivel.

7.8.9 Servicio de vigilancia y seguridad

El Mercado Central de Ambato contara con el servicio de vigilancia y seguridad, el cual

es contratado mediante el proceso de contratacién puablica denominado Catalogo

Electronico y esta a cargo de la Direccion Administrativa del GAD Municipalidad de

Ambato, con relacion a los resultados obtenidos en las encuestas se propone la

contratacion de minimo 2 puntos de vigilancia al interior del mercado a fin de generar

mayor confiabilidad en usuarios internos y externos de este centro de acopio.
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Se propone la implementacién de un Boton de panico para la parte exterior del mercado,
debido a que existen locales exteriores que forman parte de la seguridad de este centro de
acopio.

Asi como, la coordinacion con la Agencia de Orden y Control Ciudadano para que se
brinde el apoyo con Agentes de Control Municipal que vigilen el ordenamiento de

comerciantes informal a las afueras del mercado.

7.8.10 Servicio de limpieza y desinfeccion

El servicio de limpieza y desinfeccion del Mercado Central de Ambato, se continuara de
la manera que se lo ha venido realizando, debido a que existe una satisfaccion en usuarios
internos y externos, este servicio se contrata a través del proceso de contratacion publica
denominado Feria Inclusiva y se encuentra determinado por el metraje y areas del
Mercado Central. El levantamiento de la necesidad lo realiza la Administracion del
mercado, el requerimiento es pedido por medio de la Direccion de Servicios Publicos y la
contratacion es realizada a través de la Unidad de Contratacion y Compras Pablicas del
GADMA.

7.8.11 Asociacidn de comerciantes

Grupo de personas (comerciantes) directivamente ordenados que representan a
pensamiento y decision mayoritaria, mismos que coordinan las necesidades u novedades

generadas dentro del mercado con los administrativos municipales y autoridades.
7.9 Estandares del servicio

e Seguridad: velar por el bienestar de los usuarios y colaboradores a fin de mantener
su tranquilidad, usando la proteccion ambiental, servicios de emergencia, control
de prevencion y pérdidas y aplicacion de procedimientos y politicas.

e Educacion: la aplicacion del respecto en el servicio que se brinda, tratando al ser
humano como lo méas importante, realizando un esfuerzo extra, respetando la
participacion de todos, respetando la autoridad y supliendo las necesidades de cada

cliente, para ello es importante un plan de capacitaciones de manera constante.
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e Disponibilidad: se pretende crear una experiencia unica y emotiva a través de la

apariencia, una buena actitud, tiempo, dedicacién y esfuerzo.

7.9 Implementacion de un buzén de sugerencias

Con el fin de realizar retroalimentaciones constantes en los procedimientos aplicados para
satisfaccion del cliente, se propone la creacion de un buzén de sugerencias, dentro del cual
se receptard la critica final del usuario externo y de su conformidad o inconformidad con

la calidad del servicio.

El buzbén de comentarios, sugerencias 0 quejas consiste en ubicar un buzén tipo urna en
un lugar estratégico del Mercado Central de Ambato, claramente identificado con una
sefialética clara y formularios de papel con una encuesta breve y precisa, debido a que se

debe valorar el tiempo del cliente.
Ejemplos de preguntas:

e ;Recibi6 usted un saludo amable y cortes de parte de los comerciantes?

Todos []
Algunos [ ]
Ninguno |:|

e ;Los comerciantes que lo atendieron, mostraron interés por su necesidad?

Todos []
Algunos [ ]
Ninguno |:|

e ;Enuna escala del 1 al 5, donde 5 es excelente y 1 es malo, que tan satisfecho

quedo con el servicio recibido por parte de los comerciantes?

Sugerencias y comentarios:
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7.10 Indicadores de gestion a futuro
Para poder evaluar el éxito o fracaso del modelo de servicio Disney, se debera aplicar los

siguientes indicadores:

Tabla 30: Indicador 1

Nombre del indicador: | Atencidn (pregunta 1 del buzdn de sugerencias)

Unidad de medida: % porcentaje
Atencion = (nimero de usuarios con respuestas afirmativas /
total de usuarios encuestados) x 100

Formula:

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez

Tabla 31: Indicador 2

Nombre del indicador: | Errores de servicio (pregunta 2 del buzdn de sugerencias)

Unidad de medida: % porcentaje

Errores de servicio = (nimero de usuarios con respuestas afirmativas /
total de usuarios encuestados) x 100

Férmula:

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez

Tabla 32: Indicador 3

Nombre del indicador: | Calidad de servicio (pregunta 3 del buzén de sugerencias)

Unidad de medida: % porcentaje

Calidad de servicio = (nimero de usuarios con respuestas afirmativas /
total de usuarios encuestados) x 100

Férmula:

Elaborado por: Gioconda Gutiérrez
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9. ANEXOS

9.1 Entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO 0:¢>
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS | FACULTAD
ORGANIZACION DE EMPRESAS

Objetivo: Entrevistar al Administrador (a) del Mercado Central de la ciudad de Ambato,
a fin de obtener la informacion necesaria para identificar el disefio organizacional y
acciones que se realizan en este centro de acopio.

Nota de descargo: La informacion proporcionada es con fines de investigacion
académica, por tal motivo se garantiza que los datos proporcionados por el profesional

entrevistado son confidenciales.

Preguntas:
1. ¢Tiene usted conocimiento de la Ordenanza Sustitutiva que Regula el
Funcionamiento de Plazas, Ferias Populares, Mercados y/o Centros Comerciales

populares Minoristas del canton Ambato?

2. ¢Existe un modelo organizacional por parte del GAD Municipalidad de Ambato

para la Administracion del Mercado Central?

3. ¢Cudles son los procesos que el GAD Municipalidad de Ambato ha creado para la
organizacion y control del Mercado Central, con respecto a é&reas de

comercializacion, infraestructura y publicidad?

4. ¢Como valora la gestion del GAD Municipalidad de Ambato a través de la
Direccién de Servicios Publicos en el Mercado Central?
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¢ Qué programas de fortalecimiento se desarrollan en el Mercado Central después

de la pandemia propuestos por el GAD Municipalidad de Ambato?

¢Qué politicas ha recurrido el GAD Municipalidad de Ambato a través de la

Direccidn de Servicios Publicos para repotenciar el Mercado Central?

¢Dentro de la planificacion anual se ha considerado un plan de capacitacion para
los usuarios internos de puestos y locales del Mercado Central, respecto a la
calidad de los productos y servicios ofertados?

¢ Existe actualmente un manual de procesos y funciones para cada servidor publico

relacionado con el funcionamiento del Mercado Central?
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9.2 Encuesta 1

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

<
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS &

p FACULTAD
ORGANIZACION DE EMPRESAS e

Objetivo: Determinar la calidad del servicio en el expendio de productos que se brinda
en el Mercado Central de Ambato.

Nota de descargo: La informacion proporcionada es con fines de investigacion
académica, por tal motivo se garantiza que los datos proporcionados por las personas
encuestadas son confidenciales.

Instructivo:

Lea detenidamente cada pregunta y marque con una X la respuesta correcta segin su

criterio.

Preguntas:

1. ¢Sabe usted si la administracion del Mercado Central se rige por un disefio
organizacional para el manejo y control del mercado?
Si() No ()

2. ¢Recibe usted capacitaciones sobre el manejo higiénico del producto que expende?
Siempre []
Raravez [ |
Nunca |:|

3. ¢Recibe capacitaciones sobre el servicio al cliente que usted brinda al expender sus
productos?
Siempre [ ]

Raravez [ ]
Nunca []
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10.

¢La gestidn realizada por el area administrativa del Mercado Central permite un
adecuado funcionamiento del Mercado?
Si() No( )

¢Cree usted que la administracién del Mercado Central se preocupa por la
publicidad de los productos que se venden en el Mercado?

Siempre []

Raravez [ ]

Nunca |:|

¢Usted considera que el GAD Municipalidad de Ambato a través de la Direccién
de Servicios Publicos requiere una mejora en sus procesos administrativos?
Totalmente de acuerdo |:|

Parcialmente de acuerdo |:|

En desacuerdo [ ]

¢La Administracion del Mercado Central controla la higiene y presentacion de los
productos de venta?

Si() No ()
¢Los administrativos atienden los pedidos y reclamos de los comerciantes del
mercado Central de manera inmediata?

Siempre [ ]

Raravez [ ]

Nunca |:|

¢Cémo considera usted la sectorizacion y ubicacién de los cubiculos en el Mercado

central?

Buena |:|
Regular [ ]
Mala |:|

¢Cree usted que el GAD Municipalidad de Ambato ha tomado acciones para
erradicar el comercio informal?
Si() No ( )
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11. ;Cada cuanto tiempo el GAD Municipalidad de Ambato realiza adecuaciones a la
infraestructura del Mercado Central?
1-2 afios [
3 -5 afios L1

Mas de cinco afios [ ]

12. ;Cémo considera usted el proceso de recoleccion de basura y aseo del Mercado
Central?

Excelente [ ]
Muy bueno []
Bueno [ ]
Malo []
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9.3 Encuesta 2

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

0¢
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ” ;
. FACULTAD
ORGAN IZACION DE EMPRESAS DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo, con respecto a la
calidad del servicio en el expendio de productos que brinda el Mercado Central de
Ambato.

Nota de descargo: La informacion proporcionada es con fines de investigacion
académica, por tal motivo se garantiza que los datos proporcionados por las personas
encuestadas son confidenciales.

Instructivo:

Lea detenidamente cada pregunta y marque con una X la respuesta correcta segun su

criterio.

Preguntas:
1. ¢Considera usted que los comerciantes del Mercado Central de Ambato tratan con
amabilidad y educacion al expender sus productos?
Si() No ()

2. ¢Como calificaria usted los productos adquiridos en el Mercado Central de

Ambato?

Excelente [ ]
Muy Bueno |:|
Bueno |:|
Malo |:|

3. ¢En cuanto al precio de los productos que se expenden en el Mercado Central,
considera usted que son accesibles?
Si () No ()
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10.

¢Con respecto a los productos que se expende en el Mercado Central, usted
considera que existe variedad?
Si () No ( )

¢Considera usted que la infraestructura del Mercado Central se encuentra
distribuida de manera adecuada, facilitando el acceso a los productos?
Si () No ()

¢Coémo calificaria usted la higiene que se brinda en las instalaciones del Mercado
Central de Ambato?

Excelente []
Muy Bueno |:|

Bueno |:|
Malo |:|

¢Considera usted que en el Mercado Central de Ambato se brinda seguridad a los
usuarios?
Si() No ( )

¢En caso de que usted necesite realizar un reclamo sabe usted a donde debe
dirigirse o con quien comunicarse?
Si () No ()

¢Creeria usted que se debe implementar un area exclusiva para quejas y

sugerencias de los usuarios externos?
Si () No ( )

¢Como considera usted las medidas de bioseguridad implementadas en el Mercado

Central de Ambato durante la emergencia sanitaria por COVID 19?

Excelente []
Muy Bueno []
Bueno []
Malo |:|
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FOTOS APLICACION ENTREVISTA Y ENCUESTA
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