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l. Introduccion

Multicentro Esteli es uno de los Tres centros comerciales de Grupo Multicentro propiedad
de El consorcio Desarrollos de Nicaragua. Es un centro comercial que se perfila como un
centro de recreacion sana para los habitantes de la zona norte del pais, con una inversion
inicial aproximada de 8 millones de ddlares y un area construida de 7,700 metros cuadrados
(Dos manzanas y media) esta ubicado en el barrio Jaime Ubeda, cuenta con 46 mddulos de
los cuales 22 estan ocupados, el precio de los médulos cuesta 20 ddlares el metro cuadrado
y van desde los 30, 60 y 70 metros cuadrados por cada médulo.

La presente investigacion tiene como propoésito analizar los factores que influyen en la
desercion de usuarios de los modulos de este centro comercial durante el periodo entre el
ultimo trimestre del afio 2018 y el primer trimestre del afio 2019. Este es uno de los mayores
problemas que ha tenido el centro comercial a unos pocos afos desde su inauguracion en
febrero de 2014,

Para la elaboracion de este trabajo se presenta informacion referente a los antecedentes
relacionados con esta tematica, en donde se tomaron como referencia algunos estudios
realizados en afios anteriores que sirvieron como fuente de apoyo. Posteriormente se
desarrolla la problematica existente en la institucién, la justificacion del tema, y el
establecimiento de los objetivos: general y especificos, en donde se exponen los principales
puntos a tratar en esta investigacion.

El marco teorico esta estructurado en cinco capitulos que abordan aspectos de gran interés
tales como: Informacion sobre centros comerciales, la competencia, los factores por los que
fracasan los negocios, el posicionamiento y sus estrategias. Aqui se introducen definiciones
y datos importantes que sustentan la materia investigativa.

En consecucidn a esto, se muestra el supuesto de la investigacion y el disefio metodoldgico,
en el cual se contempla el tipo de estudio que es cualitativo, las técnicas de muestreo que
corresponden a un tipo no probabilistico, uno estratificado y dos censos, asi como los demas
mecanismos utilizados para la recoleccién de datos.

Una vez aplicados los instrumentos para la recopilacion de datos se procede a la realizacion
de los resultados, los cuales contienen un resumen detallado para cada eje de analisis en
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donde se describen los factores que influyen en la desercién de usuarios de Multicentro
Esteli, identificando primeramente las caracteristicas competitivas del entorno comercial
externo y los factores que ello utilizan y que influyen en la desercién de usuarios para
finalmente proponer estrategias que eviten el problema.

Finalmente se elaboran las conclusiones junto con las respectivas recomendaciones dirigidas
a la empresa, y los anexos que forman parte de un complemento a la informacion plasmada
en todo el documento.

1.1 Antecedentes

Como antecedentes relacionados a la investigacion sobre Los factores que influyen en
la desercion de negocios de los modulos de Multicentro Esteli durante el primer
semestre del afio 2018 a nivel local se encontré en la biblioteca Urania Zelaya Ubeda de la
Facultad Regional Multidisciplinaria (FAREM ESTELI) las siguientes investigaciones:

Como primera tesis se encontrd El seminario de graduacion elaborado por Harvin Abrahan
Guillén Moran y se titula “Situacion y perspectivas economicas de las microempresas de
la ciudad de Esteli en el primer semestre del afio 2016”. El objetivo fue analizar los
factores que afectan el desarrollo de las Microempresas en la ciudad de Esteli, los principales
resultados reflejan que los Obstaculos que afectan el desarrollo de los microempresarios son
problemas relacionados con financiamiento para inversiones y proponen el uso de las TICS
para aumentar las expectativas con respecto al crecimiento de los negocios y evitar el declive.

Relacionados al tema de investigacion, se encuentra como segundo antecedente la encuesta
realizada a nivel nacional por el COSEP llamada “Encuesta de empresas sostenibles
Nicaragua 2015 la cual se realiz6 con el objetivo de identificar los obstaculos para el
desarrollo empresarial teniendo como objetivo la caracterizacion de las empresas y los
factores que afectan el desarrollo empresarial y la creacién de empleo en Nicaragua. Entre
los resultados encontrados se destaca que los principales factores que afectan el desarrollo
empresarial y la creacion de empleo en Nicaragua son:

e EIl Acceso al financiamiento.

e EIl Entorno juridico y reglamentario.

e Los Problemas de tramites y procedimientos legales.

e Irregularidades en la Direccién General de Ingresos (DGI).

e Las Dificultades para la creacion de empresas y la formalizacién de negocios
informales.

Como tercer y ultimo estudio relacionado con el tema de investigacion se encontro el
Seminario de graduacion elaborado por: Meylin Zulema Arauz Gonzalez y Cindy Nuzela
Molina Rodriguez y se titula “Influencia de la vision empresarial en el desarrollo de las
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microempresas comerciales de la ciudad de Somoto marzo-julio 2010”. El objetivo fue
determinar la influencia de la vision empresarial de los microempresarios en el desarrollo de
las microempresas comerciales de la ciudad de Somoto. En sus principales resultados reflejan
la poca diversificacion de la inversion, la utilizacion de registros informales, la insuficiente
asistencia técnica y financiera, y la falta de vision por parte de los propietarios de negocios.
Donde muestran que los procedimientos utilizados en su gestion del negocio no son formales,
estan basados en la intuicion y la experiencia de los duefios de los negocios. El 76% de los
encuestados registra sus cuentas en un cuaderno y solamente un 15,7% lleva contabilidad
formal de su negocio.

Los microempresarios que se dedican al comercio en la ciudad de Somoto, carecen de
vision empresarial, lo cual no les impide ver su negocio como una empresa rentable, al
contrario, lo consideran una manera de sobrevivir. El 52.9% de los microempresarios
encuestados respondié que el propésito de tener su negocio era sobrevivir, mientras que un
21.4% pretende llegar a ser una empresa grande.

Dentro de la investigacion realizada se puede encontrar algunos puntos similares con las antes
mencionadas ya que en ambas se investiga acerca de los factores por las que fracasan las
empresas, las razones por las cuales estas no logran desarrollarse y las dificultades a las que
se enfrentan para alcanzar el desarrollo empresarial, pero el elemento que resalta la diferencia
de esta investigacion con las demas es gque esta se enfoca en el analisis de los factores que
intervienen en el abandono de empresas de Multicentro Esteli, identificando sus
problematicas y una vez identificados proceder a crear estrategias que beneficien de una u
otra manera a las demas empresas de la ciudad de Esteli.
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1.2 Planteamiento del problema

La ciudad de Esteli es una de la mas prosperas y urbanizadas de la zona norte de
Nicaragua, su economia ha venido y sigue creciendo con los afios. Estamos en una época en
la que ya la gente no solo vive de las fabricas de tabaco, si no de los muchos negocios
ubicados en cada rincon de la ciudad y para que todo buen negocio funcione, se necesita un
punto estratégico donde ubicarse. Los inversionistas rentan médulos en la zona céntrica 'y en
el Mall de la ciudad, la renta de modulos se ha vuelto el negocio de muchos como
Multicentro, que existe gracias a todas las empresas que se encuentran ubicadas en ese centro.

Como una estrategia para conseguir gran afluencia de clientes, muchas empresas han querido
sacar provecho de la popularidad de Multicentro para instalar sus negocios pero algunas no
han obtenido la demanda que pensaron que iban a tener, pasa el tiempo y no avanzan hacia
el posicionamiento en el mercado sin conseguir la rentabilidad que esperaban ya que la gente
solo esta llegando a Multicentro por diversién y comida y Multicentro no se trata Unicamente
de diversion si no de un lugar de compras Multiples.

Todos estos factores son el resultado de una publicidad ineficiente y una falta de
comunicacion con el publico objetivo que Multicentro no consigue atraer ya que Unicamente
ha proyectado una imagen de “Un parque de diversiones” y no como lo que realmente es: Un
centro de variados productos y servicios. Lo que provoca que no se obtenga la rentabilidad
suficiente con una baja en las ventas y precios en impuestos y rentas elevados, dejando como
resultado la rotacion de empresas en Mall, la migracion de estas a otros modulos fuera de
Multicentro, la baja de utilidad en conceptos por pagos de renta de mddulos, la pérdida de
clientes potenciales ya finalizados, la pérdida del Prestigio del Mall como un lugar que todo
lo vende lo que provocaria una caida de las acciones de Multicentro. Ante todo, se debe tomar
medidas, como la basqueda de empresas mas desarrolladas con capacidad y con mayor
posicionamiento que se ubiquen en este centro comercial y se debe incrementar el
presupuesto para Marketing con el proposito de mejorar la publicidad que atraiga el pablico
objetivo.

Seminario de Graduacion
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1.3 Sistematizacién del Problema:

e ;Qué factores influyen en la desercidn de usuarios de Multicentro Esteli?

e ;Cuales son las estrategias que se deben implementar para posicionar a estas
empresas?

e ;Qué estrategias se deben usar para atraer nuevos clientes potenciales para renta de
maddulos?

Seminario de Graduacion
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1.4 Justificaciéon

Un Mall es un espacio colectivo con distintas tiendas, lugares de ocio, oficinas
comerciales, comida, diversion, etc. La gerencia tiene como proposito mantener todos los
maodulos del centro comercial rentados con negocios de todos los tipos, para la gran afluencia
de clientes lo que significa rentabilidad para las empresas ubicadas y para Multicentro. Los
antecedentes indican el abandono de mddulos y contratos de renta sin renovar durante
semestres anteriores, es importante descubrir las causas mediante esta investigacion para
planear estrategias que nos ayuden a prevenir que esto siga sucediendo.

Se estara trabajando con un tipo de estudio cualitativo en el que se ejecutaran entrevistas y
cuestionarios a la gerencia del Mall, a las compafiias que continGan ubicadas en dicho local,
a las que optaron por trasladar sus sucursales a otras plazas, a negocios del entorno externo
con adecuados al perfil de Multicentro y a los visitantes de este centro comercial.

Todo esto con el propdsito de recopilar la informacidn necesaria para estudiar mejor el caso,
sus razones y encontrar alternativas soluciones, sugerir ajustes y proponer ideas para
beneficio de las partes involucradas.

Con esta investigacion no solamente se pretende encontrar una solucion a la problematica
que ha tenido Multicentro Esteli con la Rotacién y desercion de empresas ubicadas en sus
modulos, también ayudara a comprender mejor el comportamiento del consumidor y a
familiarizarse mas con los gustos y preferencias de estos tipos de mercados.

Seminario de Graduacion
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. Objetivos

2.1 Objetivo General:

1) Analizar los factores que influyen en la desercion de usuarios de los modulos de
Multicentro Esteli durante el periodo entre el tltimo trimestre del afio 2018 y el
primer trimestre del afio 2019

2.2 Objetivos Especificos:

1) Identificar a la competencia directa o indirecta del Multicentro.

2) Describir los factores y estrategias que utiliza la competencia que inciden en la
desercion de usuarios de Multicentro Esteli.

3) Proponer estrategias que contribuyan al posicionamiento de Multicentro Esteli.

Seminario de Graduacion
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1. Marco Tedrico

El marco tedrico de la presente investigacién se propone exponer los términos mas
relevantes en esta, donde se mencionaran todos aquellos conceptos teoricos que la sustentan.
De manera que, el lector se ubique mejor desde lo general a lo particular para una mayor
comprension de este proyecto investigativo.

Este marco tedrico se compone de los siguientes ejes:

3.1. Centro Comercial

Primeramente, aborda informacion general acerca de los centros comerciales ya que es
importante entender que son y cdmo funcionan para mejor comprension del estudio
investigativo.

3.1.1. Concepto

La Asociacion Espafola de centros Comerciales (AECC) define un centro comercial
como “un conjunto de establecimientos comerciales independientes, planificados y
desarrollados por una o varias entidades, con criterio de unidad, cuyo tamafio, mezcla
comercial, servicios comunes y actividades complementarias estan relacionadas con su
entorno, y que dispone permanentemente de una imagen y gestion unitaria”.

Centro, es un término que puede hacer referencia, entre otras cosas, al espacio donde se
retnen las personas con alguna finalidad. Comercial por su parte, es un adjetivo que nombra
a lo perteneciente o relativo al comercio o a los comerciantes.

La nocion de centro comercial, por lo tanto, esta vinculada a la construccion que alberga
tiendas y locales comerciales. Su objetivo es reunir, en un mismo espacio, diversas
propuestas para que los potenciales clientes puedan realizar sus compras con mayor
comodidad. (Pérez y Merino, 2014).

El comprador, al visitar un centro comercial, ya sabe que hallara en un mismo edificio
diversas ofertas y que tiene la posibilidad de satisfacer sus necesidades de consumo sin acudir
a otro lugar. Por eso este tipo de centro, que también se conoce shopping center, shopping o
mall, incluye locales comerciales, restaurantes, salas de cine y otros servicios. (Pérez y
Merino, 2014).

Seminario de Graduacion
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Mas alla de la oferta comercial, los centros comerciales se destacan por ser un lugar de ocio
y entretenimiento. Es habitual que las personas tomen una visita al centro comercial como
una salida o un paseo, aprovechando para realizar compras, almorzar o cenar, ir al cine, etc.
Muchos centros comerciales incluso cuentan con grandes espacios de juegos para toda la
familia. (Pérez y Merino, 2014).

Es importante establecer que existen diversos tipos de centros comerciales. En concreto, entre
los mas significativos se encuentran los siguientes:

3.1.2. Tipos de Centros Comerciales.

. Community Center: La principal particularidad de esta modalidad es el hecho de que
esta destinado al uso diario de los clientes. De ahi que esté dotada de supermercado para que
asi ellos puedan encontrar los productos de primera necesidad que requieren. Por regla
general, cuentan con un Unico piso y es habitual que incorporen ademas cines (Pérez y
Merino, 2014).

. LifeStyle Center: Dentro del conjunto de centros comerciales existentes en estos
momentos en todo el mundo, este tipo ha conseguido convertirse en uno de los mas grandes
y espectaculares. Y es que en él se encuentran multitud de servicios de toda indole. Asi,
ademas de tiendas, se hallan conformados por hoteles e incluso por espacios amplios para
celebrar reuniones empresariales o eventos de cierta envergadura. (Pérez y Merino, 2014).

. Fashion Mall: Como su propio nombre indica, este tipo que ahora se presenta gira en
torno a lo que seria el mundo de la moda. De ahi que se halle compuesto de un minimo de
cien tiendas dedicadas en exclusividad a la ropa. (Pérez y Merino, 2014).

3.1.3. Razones por las que fracasan los negocios.

El lanzamiento de un centro comercial es una estrategia muy buena para aumentar las
ventas porque los modulos estan ubicados de manera que un cliente que venga en busca de
un producto de pronto sienta la necesidad de adquirir otro. Muchas son las empresas que se
unen a la causa, algunas fracasan y se van, otras logran posicionarse y esas son las que se
quedan. Pero, ¢Por qué no logran posicionarse?

Segun La revista Crece Negocios, las empresas fracasan por varias razones, pero
principalmente por:

e Falta de capital

Seminario de Graduacion
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Problema que surge cuando no se ha elaborado un buen presupuesto de egresos, no se
obtienen las ventas esperadas, o la empresa crece demasiado pronto y no existe suficiente
dinero como para hacerse abasto. (Crece Negocios, 2012)

e Ventas bajas

Las razones por las que se obtienen ventas bajas pueden ser varias, tal vez se eligié una mala
ubicacion, no se segmento6 debidamente el mercado, no se ofrece un producto de calidad, no
se ofrece un buen servicio al cliente. (Crece Negocios, 2012)

e Mala ubicacién

Una mala eleccion en la ubicacion de una empresa es otro de los motivos comunes por los
que suelen quebrar las empresas. La ubicacién de una empresa es un aspecto importante que
debemos tomar en cuenta si queremos evitar el fracaso prematuro y, por el contrario, alcanzar
el éxito. (Crece Negocios, 2012)

e Excesiva competencia

Muchas veces se crea una empresa que no cuenta inicialmente con mucha competencia; sin
embargo, al poco tiempo, sobre todo si la empresa empieza a tener éxito, empiezan a surgir
nuevos competidores que haran todo lo posible por arrebatarle su parte del mercado. (Crece
Negocios, 2012)

Seminario de Graduacion
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3.2. La Competencia

Si se va a estudiar a la competencia de Multicentro Esteli, es importante comprender el
concepto para identificar quienes son los competidores y tomar en cuenta su manera de
operar para saber como enfrentéarsele.

3.2.1. Concepto

En economia, la definicion de competencia se refiere a cuando varias empresas privadas
concurren a un mercado para ofrecer sus productos o servicios ante un conjunto de
consumidores que acttan de forma independiente y que integran la demanda. Hace referencia
también a la rivalidad entre firmas que toman parte en un determinado mercado desarrollando
sus mejores estrategias con el animo de incrementar las ganancias, minimizar los costes y asi
poder competir en las mejores condiciones posibles ante el resto de compafiias del sector.
(Economia Simple, 2016)

En materia de negocio se consideran competencia todas aquellas personas, pequefios
negocios, empresas... que ofrecen un producto (o servicio) en el mercado igual, parecido o
con funciones similares al que nosotros ofrecemos. Se puede decir que esas empresas son tus
contrincantes. Pues luchan para que los clientes, que ti también quieres, se vayan con ellos.
(Economia Simple, 2016)

Segun Porter, la competencia es una de las fuerzas mas poderosas en la sociedad, que
permite avanzar en muchos ambitos del esfuerzo humano. Es un fenémeno generalizado,
tanto si se trata de empresas que luchan por el mercado, de paises que se enfrentan a la
globalizacién o de organizaciones sociales que responden a necesidades sociales.

3.2.2. Tipos de Competencia

Competencia directa o de primer grado: aquellas empresas que operan en nuestro mismo
mercado, con idénticos canales de distribucion, con iguales o parecidos productos/servicios
0 soluciones y que se dirigen al mismo perfil de potenciales clientes. Por poner un ejemplo
obvio, para Coca-Cola su competencia directa son los refrescos sabor cola, como Pepsi o las
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marcas blancas como Freeway de Lidl, Cola Dia o las de Mercadona y Carrefour. (Cultura
de Marketing, 2013)

Competencia indirecta o de segundo grado: serian aquellas empresas que opera en el mismo
mercado, con los mismos canales de distribucion, que tocan el mismo perfil de potenciales
clientes y cubren las mismas necesidades, pero cuyo producto/servicio o solucién difiere en
alguno de sus atributos principales. Por seguir con el mismo ejemplo de Coca-Cola, en este
caso su competencia indirecta podrian ser otro tipo de refrescos con gas, como por ejemplo
Kas Naranja o limén, tonica, 7up... (Cultura de Marketing, 2013)

3.2.3. Importancia de la competencia y sus efectos.

La importancia de la Competencia de Mercado reside en que dicha competencia es
completamente necesaria para regular el mercado. Sin dicha competencia del mercado,
seguramente nos encontrariamos con intervenciones no deseadas, por ejemplo, las del
gobierno. En otras palabras, la competencia de mercado es imprescindible para conseguir
una situacion de libre mercado. (Espinoza, 2016)

El libre mercado nos asegura que el precio de los bienes no esta acordado por unos pocos.
Todo lo contrario, la coexistencia de competencia dentro de un mismo mercado hace que los
vendedores y consumidores regulen el precio de dichos bienes, esto recibe en economia el
nombre de la ley de la oferta y la demanda. (Espinoza, 2016)

Si existe competencia de mercado, el precio de la oferta se regulara, pues el consumidor
tendra muchisimo mas entre lo que poder elegir. (Espinoza, 2016)

3.2.4. Ventajas de tener competencia

La importancia es un beneficio que te alcanza como emprendedor, empresario... y
I6gicamente al cliente. Si no hubiera competencia no se tendria esa presion que obliga a
esforzarse para ofrecer un producto de mayor calidad para el cliente.

Esto sin duda alguna paraliza los talentos. Por lo que se limitas a producir sin ningdn
compromiso con el cliente. Y no podemos negar que han sido muchos los negocios que han
surgido gracias a la exigencia por parte de la competencia. Por ejemplo, tiene una tienda
donde vende helados de frutas y la competencia es el vecino. Entonces te esfuerzas tanto
que llegas a crear un helado que no solo supera a tu competencia. Sino que te lleva a un
nivel mucho mayor jUn mercado mas grande y prospero! ¢Y cémo comenzé todo? tratando
de superar a una pequefia competencia (Sandoval, 2014).
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3.3. El posicionamiento de mercado

Ante la gran problemética de la desercion de negocios a la que se enfrentan los centros
comerciales es importante tomar en cuenta las herramientas del Marketing que sirven para
evitar este tipo de problemas. De manera que, se evite el declive prematuro de dichas
empresas y constituya al crecimiento y desarrollo mediante el posicionamiento en el
mercado. A continuacion, los conceptos béasicos e informacion béasica acerca del
posicionamiento y sus estrategias de marketing.

3.3.1. Concepto

El posicionamiento no es lo que usted hace con un producto, sino lo que hace con la mente
del cliente prospecto, esto es, como posiciona el producto en la mente de éste. Por ello es
incorrecto hablar del concepto “posicionamiento de producto”, como si usted hiciera algo
con el producto mismo. Lo anterior no implica que en el posicionamiento no haya cambios,
los hay; pero las modificaciones hechas en el nombre, el precio y el empague no son, en
modo alguno, cambios en el producto. Se trata sélo de modificaciones superficiales,
realizadas para garantizar una posicion importante en la mente del prospecto. Una definicion
mas reciente de posicionamiento es “la forma de diferenciarse en la mente de su cliente
prospecto. (Ries y Trout, 2002).

Segun Phillips Kotler, “La posicion de un producto es la forma como los consumidores lo
definen, de acuerdo con atributos importantes. Es el lugar que el producto ocupa en la mente
del consumidor, en relacion con los otros productos de la competencia”.

El posicionamiento comienza con un producto que puede ser un articulo, un servicio, una
compafiia, una institucion e incluso una persona. El posicionamiento no se refiere al
producto, sino a lo que se hace con la mente de los probables clientes; o sea, como se ubica
el nombre del producto en la mente de éstos. El posicionamiento es el trabajo inicial de
meterse a la mente con una idea (Espinoza, 2016).
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3.3.2. {Qué impide el posicionamiento?

Un mal marketing del producto.

Para tener un producto exitoso es necesario, al menos, dos cosas. Un buen producto y un
buen marketing. Hoy en dia, lanzar un producto sin marketing es inconcebible para la
mayoria de los jefes de producto. Sélo diré aqui, que las estrategias de posicionamiento deben
tener en cuenta las fortalezas de la empresa, el tipo de producto y el tipo de target. Solo asi,
permitiran aprovechar a pleno las oportunidades del mercado (MG Business & Research
Solutions, 2009).

Falta de recursos para realizar un apropiado lanzamiento:

La elaboracion y el control del presupuesto de marketing de un producto, es una tarea de
mucha responsabilidad. Se necesita dinero para posicionar un producto en un lugar de la
mente y se necesita dinero para mantener una posicion. Cuanto menos diferenciado sea el
producto, cuanto mas discutida sea una posicion, mas recursos econdmicos se necesitaran.
(MG Business & Research Solutions, 2009)

Falta de recursos, muchas empresas no pueden afrontar los costes que implica el desarrollo
de un plan de Marketing. Por lo tanto, restringen sus posibilidades de transmitir datos
objetivos de interés para el target. (MG Business & Research Solutions, 2009)

Una fuerza de ventas desmotivada o incrédula. Cuando la red de ventas no cree en un
producto, se convierte en un obstaculo para el éxito del mismo. (MG Business & Research
Solutions, 2009)

3.3.3 Objetivo de posicionamiento

El posicionamiento tiende a situar o posicionar el nombre, la imagen de un determinado
producto en un lugar tal que aparezca ante los usuarios o consumidores como que redne las
mejores caracteristicas y atributos en la satisfaccion de sus necesidades. Esto resume el
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objetivo principal del marketing. El posicionamiento de un producto es la imagen que éste
proyecta en relacion con otros de la competencia. (Cortés, 2019)

3.3.4 El posicionamiento como clave del éxito.
La clave del éxito de todo negocio esta basada en crear una imagen y una identificacion.

Tengamos presente que la batalla del mercado se libra en la mente del consumidor y el
posicionamiento nos conduce al éxito que deben tener nuestros productos y negocios. Si éstos
no tienen una clara posicion en la mente del consumidor, dificilmente tendran la oportunidad
de sobrevivir en el mercado. Los productos deben idear estrategias efectivas para
posicionarse en el mercado. En el permanente desenvolvimiento de los negocios, llamese a
nivel de productores, comercializadores o por el lado de los consumidores o usuarios, en caso
de servicios, se menciona la palabra posicionamiento; algunos lo hacen sin meditar sobre el
verdadero significado del término; pero, en concreto, el posicionamiento no es otra cosa que
el exito que deben tener los productos. (Cortés, 2019)

3.3.5 El Reposicionamiento

Como se ha definido en acépites anteriores, el posicionamiento consiste en meterse en la
mente del consumidor con una idea; es decir, se trata de modificar la posicion que la marca
tiene en la mente del consumidor para adaptarse a cambios en el mercado. También se puede
reposicionar a la competencia asociandolo con una idea negativa de debilidad. Esa es una
manera efectiva para una marca de llegar al consumidor, especialmente si se le percibe como
una segunda categoria. (Cortés, 2019)

3.3.6 Tipos de estrategias de posicionamiento:

. Basada en un atributo: centra su estrategia en un atributo como puede ser la
antigtiedad de la marca o el tamafio. Las marcas que basan su estrategia de posicionamiento
en un solo atributo, pueden fortalecer su imagen en la mente del consumidor con mayor
facilidad que las que intentan basar su posicionamiento en varios atributos. (Cortés, 2019)
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. En base a los beneficios: destaca el beneficio de un producto, como pueden ser el
aliento fresco proporcionado por un chicle o los dientes blancos prometidos por un dentifrico
blanqueador. (Cortés, 2019)

. Basada en el uso o aplicacion del producto: destaca la finalidad de un producto, como
pueden ser las bebidas energéticas para los deportistas o los productos dietéticos destinados
a personas que quieren perder peso. (Cortés, 2019)

. Basada en el usuario: esta enfocado a un perfil de usuario concreto, se suele tener en
cuenta cuando la marca quiere diversificar, dirigiéndose a un target diferente al actual. Una
forma bastante efectiva de posicionamiento es que una celebridad sea la imagen asociada a
la marca, de este modo es mas sencillo posicionar nuestra marca en la mente de los perfiles
que se sientan identificados o que aspiren a ser como esta celebridad. (Cortés, 2019)

. Frente a la competencia: explota las ventajas competitivas y los atributos de nuestra
marca, comparandolas con las marcas competidoras. ES una estrategia que tiene como ventaja
que las personas comparamos con facilidad, asi que conseguir que nuestra marca este
comparativamente posicionada por encima de las demas, puede suponer una garantia de
compra. No siempre nos podemos posicionar frente a la competencia como la mejor marca o
la marca lider, asi que esta estrategia presenta dos variaciones:

e Lider: es el que primero que se posiciona en la mente del consumidor y consigue
mantener su posicion.

e Seguidor o segundo del mercado: la estrategia del nimero dos puede fundamentarse
en aspectos como ser una alternativa al lider o una opcion mas econémica.

e Enbase a la calidad o al precio: el producto puede basar su estrategia en esta relacion
de calidad y precio, o centrarse inicamente en uno de los dos aspectos, transmitiendo,
por ejemplo, desde un precio muy competitivo a un precio muy elevado, que
habitualmente esté vinculado a la exclusividad o al lujo. (Cortés, 2019)

3.3.7 Errores de posicionamiento mas comunes:

Sobre posicionamiento: el consumidor percibe imagen demasiado limitada o estrecha de
la marca. Este tipo de error puede provocar que algunos clientes potenciales crean que nuestra
marca esté fuera de su alcance o que no se dirige a ellos.

Sub posicionamiento: este error genera una idea vaga de la marca en la mente de los
consumidores. De este modo no consigue diferenciarse.

Posicionamiento dudoso: las promesas de la marca son poco creibles por parte de los
consumidores. Casos como un precio que se considere sospechosamente bajo o beneficios
que el consumidor crea inverosimiles pueden provocar rechazo.
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Posicionamiento confuso: si la marca no define claramente su posicionamiento, lo cambia
con demasiada frecuencia o intenta posicionarse en segmentos distintos. La imagen queda
diluida en la mente del consumidor y genera confusion. (Cortés, 2019)

3.3.8 Las estrategias de posicionamiento de Kotler

Philip Kotler, uno de los mas grandes gurus en el campo del marketing, ha reconocido
este cambio importante y ha afiadido a su famoso modelo de Plan de Marketing nuevas
estrategias que cambian la manera de ver y entender el marketing en las empresas.

Bajos Costes:

Cuando desarrollamos la estrategia de Bajos Costes, nos referimos a un conjunto de
factores empresariales que intervienen de forma directa para desarrollarla. No hablamos de
reducir costes por reducirlos, sino que se trata de analizar en qué partes de nuestra empresa
podemos ajustar el presupuesto, para poder con ello tener un resultado en el precio final que
va a nuestro consumidor o cliente. Esto es un trabajo que no es solo del departamento de
marketing, el desarrollar un trabajo de Bajos Costes, sino que es una tarea en la que los
directores de todos los departamentos tienen que intervenir, puesto que se trata de conjuntar
ideas, de plantear una estrategia global que debera tener como objetivo el terminar en una
estrategia particular a seguir. El hablar de reducir los costes de una empresa, no solo es
hablar de reducir el precio final del producto o servicio, sino que va mas alla, y se trataria
mucho mas de conocer a fondo nuestro negocio, para poder saber en donde podemos ahorrar
dinero, (personal, comunicacion, produccion, etc.) (Gestiopolis, 2017)

Experiencia Unica para el cliente o consumidor.

Toda empresa deberia tener como uno de sus principales fines la satisfaccion de sus
clientes o consumidores como politica a seguir y que suele cosechar el traer otros clientes o
consumidores fieles que reconocen la marca y la consumen, como producto o servicio. Sin
embargo, constantemente todas las empresas se esfuerzan cada dia por proporcionar a su
mercado objetivo algo diferente que reconozcan y los hagan diferenciarse de la competencia.
Hacer sentir al cliente o consumidor como una persona especial, que vive experiencias Unicas
al consumir tal producto o servicio, puede hacernos lograr el que seamos percibidos como
una empresa realmente preocupada por las necesidades de nuestro mercado y publico, y ésta
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es una estrategia en la cual pueden intervenir un sin nimero de factores, aunque es una
estrategia que se deriva del conocimiento profundo de nuestro mercado y del conocimiento
de las necesidades de nuestros clientes y de como saber satisfacerlas, no solo basicamente, a
nivel primario, sino preocupdndonos por darles algo mas, diferente a la competencia.
(Gestidpolis, 2017)

Reinventar nuestro modelo de Negocio

Dificilmente estamos abiertos y en busca de nuevas oportunidades no solo de productos,
servicios o publicos, si no que en muchas ocasiones nos cerramos a los posibles cambios y
mejoras que harian mas rentable a nuestra empresa.

Esta estrategia es una llamada de atencion, para poder analizar, si lo que estamos haciendo,
lo estamos haciendo bien, o si es necesario en todo caso, dar un vuelco, a veces dréstico, otras
veces Nno, a nuestra empresa. Es una constante que por mas que cumplamos los objetivos que
se han trazado, en distintas ocasiones, no se alcanzan los resultados previstos, eso es un
reflejo de que algo esta fallando y es ahi, donde entra en un plan B dentro de la estrategia o
replanteamos las acciones que estamos desarrollando con una visién mas certera de lo que
en esos momentos el mercado est& buscando, conscientes de los recursos que hemos perdido,
pero con la informacidn necesaria para hacer las cosas bien, y si hacer las cosas bien, significa
reinventar nuestra empresa, pues hay que hacerlo sin miedo, pero con total conocimiento de
causa y analizando a profundidad todas las posibilidades que nos permitan fidelizar a los
clientes y obtener nuevas oportunidades de negocio. Esto se logra, creando nuevos servicios,
modificando productos, canales de distribucion, puntos de venta, explotando la
comunicacion etc.) (Gestiopolis, 2017)

Ofrecer maxima calidad en el producto:

Es una constante de toda empresa, dedicar todos los recursos posibles para crear productos
0 servicios de calidad, sin embargo, esto no es percibido por los clientes si no les hacemos
saber de todos estos esfuerzos, la calidad, en muchas ocasiones es percibida como algo
intrinseco, sin embargo, debemos conocer muy bien a nuestro publico objetivo para saber
que definen ellos como calidad conociendo esto exaltar los atributos o caracteristicas que nos
den una imagen de calidad.
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Es muy importante centrarnos en lo que nosotros hacemos, como lo hacemos y sobre todo
cémo se lo transmitimos al cliente. La calidad es una cuestion de percepcion, de crear marca,
de crear clientes fieles que se sientan satisfechos con nuestros productos o servicios, logrando
esto, podremos centrarnos en otros aspectos de la empresa sin descuidar nunca el como nos
percibe nuestro publico, intentando constantemente que cada vez que piensen en nuestra
marca piensen por afiadidura en calidad. (Gestidpolis, 2017)

Centrarse en Nichos de Mercado:

Entre mejor conozcamos a nuestro mercado, es mas facil saber cuéles son sus necesidades
reales y es mas facil aln, determinar como vamos a satisfacerlas. Toda estrategia empresarial
deberia dedicar como un objetivo primordial el conocimiento del mercado, sin embrago lo
que Kaotler trata de reflejar en este punto, es la necesidad de no olvidar que, aunque actuemos
en mercados globalizados, existen caracteristicas de ciertos grupos (nichos) que los
diferencian del resto, y es la tarea de las empresas descubrir estas caracteristicas que nos
reflejaran a su vez las necesidades a satisfacer.

Es muy facil crear servicios o productos generalistas, pero cada cabeza es un mundo y cada
persona tiene necesidades especificas y diferentes, es necesario descubrir cuando un cierto
grupo de personas, comparten esas necesidades y sobre todo es importante saber que ese
grupo de personas puede ser un mercado potencial para nosotros y por ello dedicarles especial
cuidado, porgue en las intenciones de abarcar una gran cuota de mercado no siempre esta la
mejor rentabilidad de las empresas.

Otras variantes de esta estrategia se basan en cdmo le comunicas a tus clientes las
caracteristicas de tus servicios o productos, esto quiere decir que puedes tener un mismo
producto o servicio, pero presentarlo diferente, dependiendo a que nichos quieras llegar,
exaltar ciertas caracteristicas que para algunos grupos de personas puedan ser interesantes.
Por ejemplo, unas zapatillas deportivas puedes presentarlas a un deportista profesional con
todas las caracteristicas técnicas que en su utilizacion le sirvan, pero también puedes
presentarlas a un sector determinado de joévenes como unas zapatillas con un disefio
innovador, que, por moda, lo compraria. Es el mismo producto, pero dirigido a nichos
diferentes, y todo gracias a la comunicacién. (Gestiopolis, 2017)
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IV.  Supuestos

4.1 Supuestos

e La falta de comunicacion efectiva con los clientes ha causado la poca afluencia los
dias de semana en Multicentro.

e La poca afluencia de clientes los dias de semana ha causado la baja en las ventas.
e Las bajas ventas han causado la desercion de negocios en Multicentro Esteli.

e La falta de implementacion de estrategias adecuadas de posicionamiento de
mercado ha influido en la desercién de negocios en Multicentro Esteli.

e EIl mal posicionamiento en la mente del consumidor ha causado la desercion
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4.2 Matriz de Categoria

Cuestion de Proposito Categoria | Definicion operacional Sub categoria | Fuente de Técnica de | Eje de analisis
Investigacion especifico informacion. | recoleccion
¢Quiénes la Identificar a la Competen | Se refiere a la rivalidad entre Rivalidades Gerente, Entrevista Identificacién de
competencia de | competencia cia aquellos que pretenden acceder | Empresarios Usuarios, Encuesta la competencia.
Multicentro? directa o a lo mismo. ofreciendo el visitantes Caracteristicas.
indirecta del Existe competidores directos 0 | mismo empresas del Estrategias
Multicentro. de primer grado e indirectos 0 | servicio. entorno
de segundo grado Competidor externo.
directo
Indirecto
¢Cuales son los | Describir los Factores Los factores de la competencia | Estrategias Gerente, Entrevista Estrategias de la
factores de la factores que de la que influyen en la desercion de | Calidad Usuarios, Encuesta competencia,
competencia que | utiliza la desercidn. | usuarios de Multicentro Esteli. | Ventajas visitantes calidad del
inciden en la competencia 'y Desventajas empresas del servicio que
desercién de que inciden en entorno ofrece, ventajas
usuarios de la desercion de externo competitivas de
Multicentro? empresas de De la competencia.
Multicentro Multi Preferencias de
Esteli. Centro. los

compradores.

Y visitantes.
Demanda de los
usuarios.
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¢ Qué acciones
se deben tomar
para que las
empresas se
logren
posicionar y no
se vayan de
Multicentro?

Proponer
estrategias que
contribuyan al
posicionamiento
de Multicentro
Esteli.

Posiciona
miento
De
Mercado

Segun Phillips Kotler, “La
posicion de un producto es la
forma como los consumidores
lo definen, de acuerdo con
atributos importantes. Es el
lugar que el producto ocupa en
la mente del consumidor, en
relacion con los otros
productos de la competencia”.

Usuarios de
Multicentro,
Expectativas,
necesidades
Acciones que
contribuyan al
posicionamient
0.

Usuarios,
visitantes
empresas del
entorno
externo

Entrevista
Encuesta

Nivel de
aceptacion,
conformidad
con el servicio,
la manera en
que es visto
Multicentro por
los clientes, el
valor gque le dan
estos, las
prioridades de
los clientes.
Nivel de
conformidad
con los
productos y
Servicios.

Seminario de Graduacion

28




Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM - Esteli

V. Disefio metodoldgico

5.1 Tipo de Investigacion

Esta investigacion es Aplicada debido a que obtendré la informacién a través de técnicas
de recoleccion de datos aplicadas al gerente, a los colaboradores y responsables de los
negocios ubicados, los que estan y algunos de los que se han ido, a los posibles clientes
potenciales de Multicentro y a las personas que visitan las tiendas de este centro comercial.

Es Aplicada porque segun el Centro de Recursos para el aprendizaje y la educacién, La
investigacion aplicada tiene por objetivo resolver un determinado problema o planteamiento
especifico enfocandose en la busqueda y consolidacion del conocimiento para su aplicacion
y por ende para el enriquecimiento y desarrollo cultural y cientifico. (Bernal, 2010)

Esta investigacion es cualitativa porque se realizard un estudio sobre Multicentro Esteli
mediante la cual se pretende obtener informacién para el analisis de los factores que
intervienen en la desercion de negocios para planificar estrategias que ayuden a la prevencion
de este problema.

5.2 Tipo de Estudio
La investigacion propuesta para los Factores que intervienen en la desercién de usuarios
de los médulos de Multicentro Esteli es del tipo exploratorio.

Exploratorio: son las investigaciones que pretenden darnos una visién general, de tipo
aproximativo, respecto a una determinada realidad. Este tipo de investigacion se realiza
especialmente cuando el tema elegido ha sido poco explorado y reconocido, y cuando mas
aun, sobre él, es dificil formular hipétesis precisas o de cierta generalidad. (Ibarra, 2011)

Se trata de una investigacion exploratoria porque Los factores de la desercion de Usuarios de
Multicentro Esteli es un tema que por primera vez esta siendo estudiado para los sectores del
comercio en la ciudad de Esteli.
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5.3 Universo, muestra y muestreo

El universo de estudio: Es el conjunto de sujetos o elementos que tiene una caracteristica
comun, observable y susceptible de ser medida. (Quintero, 2008).

Para la realizacion de este trabajo investigativo se trabajard con cuatro universos para mayor
cientificidad de la investigacion.

El primer universo en cuestion sera el Gerente del centro comercial, el cual se trabajard como
universo unico.

El segundo universo sera el total de los 17 negocios ubicados en los modulos de este centro
comercial quienes son los usuarios y clientes directos de Multicentro.

El tercer universo seria el total de la poblacion de Esteli las cuales estan en capacidad para
visitar Multicentro. El universo proyectado es de 124,257 habitantes. Segin INIDE en un
periodo de tiempo 2015-2020, con una tasa de crecimiento estimada de 0.03%; del total de
habitantes el 68.67% se encuentran en los rangos de edades de 15-64 afios, con un resultado
de 85,327 habitantes de los cuales el 79% de la poblacién vive en el casco urbano de la
ciudad de Esteli, dando como un estimado de 67,408 habitantes, estos se convierten en el
universo a tomar para efectos de la investigacion y para obtener la muestra de la misma.

Por altimo y cuarto universo tenemos a los negocios del entorno externo de Multicentro Esteli
que reunen las caracteristicas adecuadas al perfil de Multicentro y que aun asi no han optado
por seguir o unirse a dicho local. El universo proyectado son los 6300 negocios de servicios,
industria y comercio registrados, segin Jaqueline Cardoza, responsable de recaudacion de la
Alcaldia de Esteli.

Muestra: Es un subconjunto fielmente representativo de la poblacion o universo. (Wigodski,
2010).

Para el primer y segundo universo la muestra serd el universo debido al tamafio de la
poblacion en la Investigacion.

Las muestras del tercer universo se obtuvieron utilizando la formula de muestreo para
investigacion cualitativa de donde se sacamos los datos para determinar la cantidad de
personas que seran la muestra a la que se aplicard las herramientas de recopilacion de
informacion (Encuestas).
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Calculo de Muestras para Poblaciones Finitas

INGRESO DE PARAMETROS I
Tamano de la Poblacion (N} | s74as0 Ei' 480 Tamafio de Muestra
Error Muestral (E) Férmula 271
Proporcién de Exito (P) 0.5
Proporcion de Fracaso (Q) 0.5 Muestra Optima 270

Valor para Confianza (Z) (1)

(1) Si: z
Confianza el 99% 232
Confianza el 97.5% 1.96
Confianza el 95% 1.65
Confianza el 90% 1.28

Para el cuarto universo se tomo una pequefia muestra 20 posibles clientes de Multicentro que
se adaptan al perfil del centro comercial y muchos de los cuales son ex usuarios.

Tipo de Muestreo:

En el primer y segundo universo lo que se ejecutara es un censo debido al tamafio de la
poblacién de los sujetos a investigar.

Para la tercera muestra se estara aplicando un tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple
donde todos los individuos seleccionados en la muestra del universo tienen la misma
probabilidad de ser elegidos.

Para el cuarto y Gltimo universo se procesara un muestreo estratificado donde los individuos
seleccionados en la muestra deben de reunir los estratos adecuados al perfil de Multicentro.

5.4 Métodos, técnicas de Investigacion e Instrumento
Técnica de recoleccion de informacion: Encuesta
Instrumentos: Entrevista, encuesta.

La entrevista es una técnica que obtiene informacion a través de preguntas en forma
personal y directa. Las preguntas pueden ser Subjetivas (Abiertas) o concretas (Cerradas).
(DefinicionesABC, 2017)

La encuesta: Se denomina encuesta al conjunto de preguntas especialmente disefiadas y
pensadas para ser dirigidas a la muestra de una poblacion con el objetivo de conocer la
opinion de la gente sobre determinadas cuestiones. (DefinicionesABC, 2017)
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5.5. Etapas de la Investigacion

Investigacion Documental

Esta es la primera etapa para elaborar la Investigacion sobre Los Factores que influyen en
la desercion de usuarios de Los mddulos de Multicentro Esteli donde se lleva a cabo una serie
de procesos metodoldgicos para descubrir dicha informacion apoyandonos de la ayuda de
fuentes necesarias que se relacionen con este trabajo investigativo como libros, tesis de
grados e internet los cuales le dan cientificidad al documento y las bases necesarias para la
respectiva organizacion de la informacion obtenida a través de los instrumentos.

Elaboracidn de instrumentos

En esta etapa se elaborara una entrevista la cual sera dirigida a la gerencia de Multicentro
Esteli o Colaboradores con el objetivo de analizar los factores de la desercidn de negocios e
identificar las estrategias de posicionamiento adecuadas para evitar este tipo de problema.

Posteriormente se elaborara una encuesta dirigida a los usuarios de Multicentro que serian
los gerentes o responsables de cada negocio, con el fin de conocer mas y mejorar la
comunicacion con ellos para asi identificar el nivel de aceptacion, la conformidad con el
servicio, la manera en que es visto Multicentro por ellos, el valor que le dan estos, y sus
prioridades para identificar las necesidades que Multicentro les pudiere satisfacer y
aprovecharlas para ofertarlas a las deméas empresas que aun no estan en Multicentro. Seguido
se elaborara otra encuesta dirigida a los Visitantes de Multicentro para conocer la imagen
que ha proyectado y la identidad con el fin de analizar los factores del posicionamiento de
Multicentro en la mente del mercado de Esteli. Por Gltimo, pero no menos importante, se
elaborara una pequefia encuesta dirigida a 20 posibles clientes potenciales que reinan los
estratos adecuados al perfil de Multicentro que todavia no son parte de el para descubrir los
factores que compiten los modulos del centro de la ciudad con los mddulos de Multicentro
Esteli.

Trabajo de campo

En esta etapa del trabajo es donde se aplican las técnicas de recoleccién de la informacion
que le daran valor teorico y practico al proyecto investigativo debido a que a través de estos
instrumentos se le daran respuestas los problemas y objetivos planteados.

Elaboracion del documento final

En esta etapa se elaborara un informe final sobre los resultados obtenidos en la
investigacion. A través de los andlisis de los datos en la entrevista, la Escala Likert y las
encuestas se determinara los factores que intervienen en la desercion de negocios de los
maddulos de Multicentro Esteli y se determinaran las estrategias mas optimas y adecuadas
para evitar que el Mall siga teniendo este problema.
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VI.  Presentacion de los resultados
6.1 Objetivo Numero 1: Identificar a la competencia directa o indirecta del Multicentro.

A continuacion, se presenta los analisis de los resultados encontrados a partir de los
graficos obtenidos de los diferentes instrumentos aplicados en esta investigacion que dan
salida al primer objetivo:

Grafico No. 1

Cargo del Encuestado

W Gerente
B Administrador

W Supervisor

Fuente: Elaboracidn propia a partir de resultados de las encuestas.

“Encuestado” significa dicho de una persona: Que es interrogada para una encuesta.
(Diccionario Castellano, 2019)

Del 100% de la fuente de informacion 6 % proviene del administrador del local, 38%
proviene directamente de los gerentes generales y 56% proviene de los supervisores y
responsables de cada local.

Como se puede apreciar, este cuestionario fue contestado en su mayoria por los supervisores
y responsables de cada local los que alegan que sus gerentes toman las decisiones gerenciales
desde Managua por lo que es muy dificil encontrarlos en las sucursales de Esteli y que
compartan este tipo de informacion sin embargo se considera una fuente valida, ademas de
ser una de las fuentes importantes a la hora de identificar a la competencia debido a las
experiencias de los encuestados en el manejo del negocio de cada local ya que son ellos
quienes tienen contacto directo con el cliente y conocen el manejo del mercado.
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Grafico No. 2

Tipo de negocio

M Financiero
W Restaurante
H Tienda

Entretenimiento

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de las encuestas.

La nocion de centro comercial, esta vinculada a la construccion que alberga tiendas y
locales comerciales. Su objetivo es reunir, en un mismo espacio, diversas propuestas para
que los potenciales clientes puedan realizar sus compras con mayor comodidad. (Perez &
Merino, 2014)

Dentro de los locales comerciales encuestados en Multicentro Esteli el 38% son tiendas de
todos los tipos, seguido del 31% de negocios financieros que van desde bancos, casas de
seguros y agencias de transferencia de dinero. En el tercer puesto tenemos a los restaurantes,
con un 25% de participacién y por altimo solo un pequefio porcentaje del 6 % de los negocios
dedicados al entretenimiento de los clientes.

Como se puede apreciar en el grafico, existe poca oferta de servicios de entretenimiento, esto
representa una de las grandes debilidades, debido a que el entretenimiento es la razon
principal por las que un porcentaje muy considerado de la poblacion visita un centro
comercial, segln datos recopilados en los instrumentos de esta investigacion. Multicentro
cuenta con un area de juego y un cine y una terraza donde se supone se deberian de hacer
actividades recreativas para obtener mayor trafico de personas, pero en estos tiempos se ha
disminuido las actividades, por tanto, también los visitantes. Como lo planteaba la persona
entrevistada, Multicentro no reconoce una competencia directa debido a que no existe otro
Centro comercial en Esteli y en toda la region norte, pero si compite con caracteristicas de
los médulos de las zonas céntricas como la gran afluencia de personas y para conseguir dicha
afluencia es necesario que hallan més negocios que oferten entretenimiento.
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Grafico No. 3

Nivel de satisfaccion con el Servicio

W Muy satisfecho
W Satisfecho

B Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de las encuestas.

Aceptacion de un producto o servicio es el Grado de aceptaciéon del producto por el
mercado, resultado de las estrategias puestas en desarrollo. (Iniesta, 2012)

Del total del 100 % de los encuestados, un 56 % dice estar satisfecho con los servicios
ofrecidos por parte de Multicentro, otro 38 % est4 completamente satisfecho donde estan y
unicamente un 6% se sienten insatisfecho con su negocio en los médulos de Multicentro.

Es poco porcentaje de usuarios insatisfechos que se encontro, por lo general esta respuesta
se obtuvo de las tiendas pequefias que estan en medio de los pasillos del centro comercial, lo
que quiere decir que a pesar de las mil y una queja y de los problemas del entorno social del
pais que significa una baja en la economia, los usuarios estan a gusto con los médulos lo que
significa que el servicio que ofrece multicentro es bueno y de calidad.

Esto quiere decir que Multicentro no tiene un problema de posicionamiento con sus usuarios
debido a que la mayoria de estos tienen una buena imagen del mall y se dicen estar a gusto
con los servicios adquiridos.

—— — ———————————— — — — —— —— — ——————————— —— |
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Grafico No. 4

Nivel de volumen de ventas

ALTOS TERMINO MEDIO BAJOS

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de las encuestas.

El volumen de ventas es la cifra de ventas realizada durante un determinado periodo de
tiempo en términos monetarios. Volumen de ventas es la cifra que recoge las ventas que
durante determinado periodo de tiempo se han producido en una empresa. (La Gran
Enciclopedia de Economia, 2009)

Del 100% de los negocios encuestados en Multicentro Esteli, los volimenes de ventas se han
visto en término medio para el 62% de los negocios, otro 19 % ha tenido volimenes de ventas
altos y el otro 19% reporta ventas bajas.

Hablar de volimenes de ventas es un tema muy delicado ya que no todas las empresas
facilitan o comparten esto tipo de datos con cualquier persona por el sigilo de la empresa sin
embargo la informacion fue compartida por la mayoria de los responsables y gerentes de los
negocios donde se descubrio que las empresas que mas venden son las que se dedican a la
venta de comida y el entretenimiento, seguido de los bancos y demas entidades financieras,
las personas que reportaron ventas bajas son en su mayoria tiendas de conveniencia como
Radio Shack, Claro, y otras tiendas. Dichas tiendas alegan que ya no se vende como antes
debido a que no se hacen actividades para promocionar el trafico de clientes en el mall y que
gran parte de sus ventas bajas se deben a las normas y regularidades del mall como el simple
hecho de que no les dejan poner masica y ellos consideran es una buena herramienta para
Ilamar la atencion de los clientes. Considérese importante el no subestimar a las personas
duefias de mddulos de la avenida central y sus alrededores como competidor directo debido
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a que estas personas si compiten con los niveles de volumenes de ventas de sus usuarios lo
que hace mas atractivo dichos mddulos de la considerada competencia.

Grafico No. 21 (Encuesta dirigida a los clientes potenciales de Multicentro)

¢Como considera la oferta de los
modulos de Multicentro?

B Muy buena
W Buena
M Regular

Deficiente

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas.

Simon Andrade, autor del libro "Diccionario de Economia”, define la oferta como "el
conjunto de propuestas de precios que se hacen en el mercado para la venta de bienes o
servicios". (Economia Simple, 2016)

La oferta de los servicio de alquiler de mddulos de Multicentro Esteli es considerada Buena
por el 70% del total de negocios encuestados, seguido de un 15% que lo considera regular,
otro 10% que lo considera deficiente y un 5% que ve con muy buenos ojos la oferta de estos
servicios.

A pesar de ser el Centro comercial mas pequefio del pais, es el Unico en la zona norte por lo
que es muy bien visto por la mayoria de los encuestados. Multicentro es un lugar adecuado
para el comercio, se deben de hacer esfuerzos para conseguir mayor variedad de negocios
para hacer la oferta del centro comercial méas atractiva la cual parece llamativa para la
mayoria de los encuestados pero, ellos también toman en cuenta otros factores que son
importantes como la poco afluencia de clientes.

Este grafico muestra que una de las mayores ventajas competitivas de Multicentro es lo
atractivo de la infraestructura, dicha ventaja puede seguir siendo explotada publicitariamente
para luchar con los otros factores de los modulos de la zona céntrica que aunque Multicentro
no los reconozca como competidores, tienen caracteristicas que si compiten. En esta
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investigacion no se elabor6 un estudio a fondo sobre la competencia de Multicentro pero si
se descubr6 que es un factor que tiene caracteristicas que estan influyendo en la decersion
de usuarios de Multicentro Esteli.

6.2 Objetivo Numero 2: Describir los factores que utiliza la competencia y que inciden en
la desercion de usuarios de Multicentro Esteli.
Gréfico No. 5

¢Como valora el precio de la renta?

25% 25%

B Muy caro
W Caro

H Rentable

Fuente: Elaboracidn propia a partir de resultados de las encuestas.

En Mercadotecnia el Precio es una variable que establece la informacion sobre el precio
del producto que se ofrece en el mercado. Este elemento es muy competitivo dado que, tiene
un poder esencial sobre el consumidor, ademas es la unica variable que genera ingresos.
(Cortés, 2019)

El 50% del total de los encuestados considera los precios de estos médulos son caros. El otro
50 por ciento esta dividido entre el 25 % que consideran que estar en multicentro es rentable
y el otro 25% que tiene claro que los precios son muy exagerados.

Este grafico describe el precio de la renta como otro de los factores por los que los médulos
ubicados en la zona céntrica si compiten con Multicentro, si bien es cierto que Multicentro
Esteli es un centro comercial bueno, la calidad es baja en comparacion con las sucursales de
Managua, més no los precios. Grupo Multicentro esta cobrando igual que en la capital, pero
no toma en cuenta que son dos ciudades con economias distintas. Vale la pena resaltar que
es el inico Centro comercial en Esteli y en toda la zona norte de Nicaragua sin embargo hasta
para la persona entrevistada en el primer instrumento, los precios de los mddulos son
bastantes caros, hay que considerar descuentos debido a la crisis econdmica y a la necesidad
de tiendas que ahora esta teniendo. Esto con el objetivo de incrementar la oferta de tiendas
para mayor trafico en el centro comercial, ademas, se deberian de tomar en cuenta las
estrategias que en Marketing mix se derivan del precio ya que estas son acciones que se ajusta
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a las necesidades que demandan sus usuarios. Méas adelante en los proximos gréaficos se
demuestra el descontento con los precios de la mayoria de clientes potenciales de multicentro
quienes alegan que se les cobra por metro cuadrado el espacio entre mddulos.

Graficos de la encuesta dirigida a los clientes potenciales de Multicentro.

Grafico No. 20

Cargo/Tipo de negocio

GERENTE ADMINISTRADOR EJECUTIVO DE VENTAS
CARGO
m Tipo de negocio Tienda ® Tipo de negocio Restaurante Tipo de negocio Oficina

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.

El siguiente instrumento de recoleccion de datos fue contestado por los gerentes (12),
administradores (3) o ejecutivos de ventas (7) de 13 diferentes tipos de tiendas, 5 diferentes
tipos de restaurantes o cafeterias, y 2 oficinas. De los 12 gerentes encuestados 8 eran gerentes
de tiendas y 2 gerentes de restaurantes, de los 3 administradores que contestaron la encuesta
1 de tienda y 2 de restaurante, las Gltimas 7 encuestas fueron contestadas por 7 ejecutivos de
los cuales 4 eran encargados de las tiendas, 1 de restaurante y 2 de oficinas.

Lo que mé&s se puede encontrar en la zona céntrica de la ciudad son tiendas por lo que se
genera mayor trafico de personas en esa zona donde tampoco se ve ningun anuncio, manta o
vaya de Multicentro, entonces la gente que transita a diario por ahi y que no conoce la ciudad
tampoco se da cuenta de la existencia del centro comercial. Como se puede notar, el trafico
de personas se genera donde hay mayor variedad de negocios juntos, tomemos por ejemplo
el mercado municipal, la avenida del centenario La Pelota que se ha convertido ya en un
mercadito donde transita un nimero considerable de personas que vienen de diferentes
lugares de la zona norte de Nicaragua y donde tampoco hay presencia de alguna publicidad
grafica de Multicentro que pasa desapercibido por estos visitantes. Las tiendas son entonces,
el target mas recomendado para la gerencia de Multicentro porque a mayores tiendas, mayor
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trafico y/o afluencia de personas. Seguida de los restaurantes, que también atrae gente, vemos
como la variedad de restaurantes en la segunda planta produce mayor cantidad de gente, esto
es lo que se debe hacer con las tiendas, ofrecer variedad. Es una realidad que la variedad de
tiendas que hay en el centro de la ciudad de Esteli es otro factor competitivo para Multicentro
debido a que genera tréafico de personas lo que impulsa el comercio de estas, se puede concluir
entonces, que es otro factor de la desercidn de negocios de Multicentro a la zona céntrica.

Grafico No. 23

¢Qué tan atractivo considera los
modulos de Multcentro?

MUY ATRACTIVO ATRACTIVO POCO ATRACTIVO NO ES ATRACTIVO

M ¢Le gustaria ubicar su negocio en los médulos de multicentro? Si

M ¢ Le gustaria ubicar su negocio en los médulos de multicentro? No

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.

El mayor porcentaje de los negocios encuestados cree que los médulos de Multicentro son
atractivos con 45% de preferencia, seguido de un 20% que lo considera muy atractivo, otro
20% que lo considera poco atractivo y un minimo porcentaje para el que este centro no le es
muy atractivo.

De los 20 negocios a los cuales se les aplicé esta técnica de recoleccion de datos, 4 calificaron
este servicio como muy atractivo de los cuales 2 de ellos respondieron que si les gustaria
ubicar su negocio en estos moédulos y 2 dijeron que no. Para 9 empresas méas estos modulos
son atractivos de los cuales a 4 les gustaria tener su negocio ahi y o tras 5 no, luego tenemos
los 3 negocios los que no les llama mucho la atencion pero que sin embargo uno de ellos dijo
haberle gustado la idea de tener su negocio en el centro comercial, por Gltimo, tenemos a los
3 negocios los cuales no les llama la atencion en lo absoluto la idea de poner su negocio en
Multicentro.

En total se encuentran siete posibles usuarios a los cuales les agrada la idea de ser parte de
Multicentro y trece a los que no. La mayoria de los posibles usuarios que dijeron si, son
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tiendas, estas reclamaron sobre los precios que este centro comercial tiene para operar. Las
tiendas que tienen capacidad de pagar un mddulo en un centro comercial como Totto, Avon,
Zermath, Payless se encuentran ubicadas fuera de Multicentro aqui en Esteli, contrario de las
sucursales en Managua que por lo general estas tiendas prefieren ubicarse en los diferentes
centros comerciales y la razén por la que Esteli es la excepcion es por el que el tréfico de
personas se encuentra en la zona centro de la ciudad.

Grafico No. 24

¢ Qué criterios tomaria en cuenta al
ubicar un negocio en Multicentro?

10

El espacio de El preciode Laubicacion Los volumenes Todas las Otras
los médulos renta del Mall de ventas anteriores

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas.

Para Philip Kotler y Gary Armstrong, autores del libro "Fundamentos de Marketing", el
precio es "(en el sentido mas estricto) la cantidad de dinero que se cobra por un producto o
servicio. En términos méas amplios, el precio es la suma de los valores que los consumidores
dan a cambio de los beneficios de tener o usar el producto o servicio"

El precio de la renta es la variable que méas tomarian en cuenta los inversionistas ya que esta
se encuentra diez veces mencionada por los posibles usuarios, la segunda variable que mas
les importa es el espacio entre modulos (8 veces), seguida de la ubicacion (7) y los volimenes
de ventas (4).

Ya se dijo que los mddulos son atractivos para negocios, pero se tiene que ofrecer también
precios atractivos para que los usuarios de multicentro también obtengan ganancias y se
obtenga mayor variedad de tiendas en el centro comercial.
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Es importante mencionar que este es una de las caracteristicas de los médulos de la zona
céntrica de la ciudad de Esteli que compite con Multicentro, que ademas influye fuertemente
en la desercion de usuarios del centro comercial y que podria aportar para llenar los modulos
vacios si se ejecutan estrategias al respecto. El precio de la renta es un factor que tiene mucho
que ver con los tres objetivos especificos de esta investigacion debido a que es un factor que
compite, que ademas es usado por la competencia y se debe de trabajar con estrategias para
la prevencion de la desercion de usuarios de Multicentro.

Grafico No. 26

¢Qué tan probable es que usted
traslade su negocio a Multicentro?

H Probable
B Poco probable

B No es probable

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas.

Del 100 % del total de los encuestados el 70 por ciento respondié que definitivamente no
es probable que se ubiquen en los mddulos de Multicentro, 25 % respondié que seria poco
probable y solo un cinco por ciento de los negocios tiene altas probabilidades de unirse a la
familia de Multicentro.

A pesar de que el centro comercial se considera atractivo no hay mucha probabilidad de que
los comerciantes Estelianos quieran invertir alli, esto se debe a factores como que llevan
mucho tiempo posicionados en el establecimiento donde estéan, tienen miedo del impacto que
vayan a tener si se trasladan, los precios de rentas y el trafico de personas. El poco porcentaje
que dijo que probablemente abra una nueva sucursal en Multicentro son grandes tiendas que
quieren expandirse, esto es a lo que Multicentro debe apuntar, a tiendas de gran prestigio y
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popularidad si se quiere mejorar el comercio en la zona norte de Nicaragua, ya que estas
tiendas atraen el trafico de personas porgue ya son conocidas.

También se considera importante mencionar que estos son datos obtenidos en su mayoria de
los responsables de cada negocio quienes alegaron que de ellos no depende decisiones del
tipo ubicacion del negocio, esas son acciones que se toman desde la central en Managua, por
tanto, las tiendas se tienen que traer desde alla, Grupo Multicentro tiene que hacer
negociaciones con los empresarios de alla, sin embargo también fue contestada por los
duefios de algunos de los negocios los cuales son los que no descartan la idea de unirse al
centro comercial.

Gréafico No. 27

¢Qué tan probable es que usted
recomiende Multicentro para negocio
de sus colegas?

B Muy Probable
M Probable
B Poco probable

No es probable

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas.

El grafico nimero 27 muestra que es probable que el 45 % de los negocios encuestados
recomiende los servicios de multicentro y sumando el 10 % que muy probablemente lo
recomendard, otro 25 % considera que es poco probable que recomiende estos servicios y
Unicamente un pequefio porcentaje del 10 por ciento (Dos locales) de los 20 negocios
encuestados no consideran probable recomendar este sitio a alguno de sus colegas.
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Como se pudo analizar en los graficos anteriores la mayoria de los usuarios de Multicentro
si recomiendan unirse a la familia, porque entre mas unidad haya, mas se mueve el comercio.
Aqui se puede observar que, aunque la mayoria no piensen o no se van a mover a Multicentro
si lo recomiendan a otros negocios porgue reconocen que es un lugar de alto prestigio para
el comercio por tanto lo que necesita son negocios de alto prestigio. Los negocios que
probablemente digan no recomendar el centro comercial son aquellos quienes todavia
consideran factores como el trafico de personas y los precios, estos negocios no aportan
mucho al buen prestigio del centro comercial si no que buscan como sacar provecho de los
otros negocios anclas. Pero esto no quiere decir que no dejen de ser usuarios, de hecho, son
importantes porque aumentan la variedad de tiendas en el centro comercial lo que genera mas
trafico de personas.

Tabla cruzada No. 1

Encuesta dirigida a Clientes Potenciales Multicentro Esteli
Tabla de contingencia ¢ Como considera la oferta de los médulos de Multicentro? *
¢ Qué tan atractivo considera los médulos de Multicentro para la ubicacién de su

negocio?
¢ Qué tan atractivo considera los médulos de
Multicentro para la ubicacion de su negocio?
Muy Poco No es
Atractivo | Atractivo | atractivo | atractivo Total
¢Como Muy 1 0 0 0 1
considera la |buena
oferta de los | Buena 3 9 1 1 14
moci'l!'OS de | Regular 0 0 3 0 3
i EEE: Deficiente 0 0 0 2 2
Total 4 9 4 3 20

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.

Del total de los 20 negocios encuestados 4 lo consideran muy atractivo de los cuales 1
considera Muy buena la oferta y tres consideran buena dicha oferta. Seguido estan los nueve
negocios que consideran atractivo los servicios de Multicentro de los cuales todos los nueve
consideran buena la oferta. Por ultimo, estan los mas exigentes donde aparecen 4 que les
parece poco atractivo el servicio de los cuales 1 considera que la oferta es Buena, 3 Regular
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y los tres negocios que no les es atractivo en lo absoluto El centro comercial a pesar de que
1 le parece buena la oferta, 2 de ellos la califica como deficiente.

Evidentemente el centro comercial y sus servicios son atractivos para la mayoria de clientes
potenciales, en el sentido de que se considera un lugar elegante para el comercio de sus
productos y servicios, lo que permite que algunos no lo consideren atractivo son el poco
trafico que no genera ventas y el precio de la renta que son los dos principales factores de la
desercion de usuarios de Multicentro Esteli y de las cuales deben de ser los principales ejes
de analisis para los ejecutivos del centro comercial. Estos dos factores principales necesitan
ser trabajados con las estrategias que en este documento se sugieren para mejora la
consecucion de resultados positivos al respecto.

Tabla cruzada No. 2

Encuesta dirigida a Clientes Potenciales Multicentro Esteli
Tabla de contingencia ¢ Qué tan probable es que usted traslade su negocio a
Multicentro? * ¢ Qué tan probable es que usted recomiende Multicentro para negocio
de sus colegas?

¢ Qué tan probable es que usted recomiende
Multicentro para negocio de sus colegas?
Muy Poco No es
Probable | Probable | probable | probable Total
¢ Qué tan Probable 0 1 0 0 1
probable es | poco 1 1 3 0 5
que usted | probable
traslade su  [Nges 1 7 2 4 14
negocioa | probable
Multicentro?
Total 2 9 5 4 20

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.

Del total de los 20 negocios encuestados, es muy probable que dos negocios recomienden
estos servicios de los cuales es poco probable que uno de ellos se traslade al centro comercial
y el otro que seguramente no se trasladara del todo. Luego estan los nueve negocios que
probablemente recomienden los servicios del centro comercial de los cuales hay probabilidad
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de que uno de ellos traslade su negocio a Multicentro, seguido de otro que plantea que es
poco probable que eso pase y los 7 restantes que descartan completamente la idea. Seguido
se encuentra los 5 negocios con baja probabilidad de recomendar el centro comercial donde
3 de ellos dicen gue es poco probable que se trasladen y 2 que descartan con seguridad las
posibilidades de unirse al centro comercial. Por Gltimo, se estan los 4 negocios que ni
recomiendan ni piensan en moverse a Multicentro.

La idea de ser parte del centro comercial es atractiva debido a que se considera un lugar fino
para el comercio por eso la mayoria si dicen recomendar, pero la realidad es distinta cuando
vemos que es baja la probabilidad de que estos negocios se unan a formar parte de la unién
debido a los requisitos exigentes que tienen. Es importante mencionar aqui la parte de que
las pocas personas que dan probabilidad de unirse al centro comercial son duefias de grandes
tiendas de Esteli y que pudieran abrir otra tienda si quisieran, las demas personas encuestadas
solo son los responsables de los negocios. Los encargados de Payless y Totto, por ejemplo,
unicamente administran y llevan el control y direccién de la sucursal y no disponen para decir
que pueden abrir 0 no otra sucursal.

Grafico No. 6 (Encuesta usuarios)

éPorqué se eligié Multicentro para el

negocio?
Ubicacion Seguridad Parqueo Afluencia de Todas las Otros
estratégica clientes anteriores

Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de las encuestas.

La Asociacion Espafiola de centros Comerciales (AECC) define un centro comercial
como “un conjunto de establecimientos comerciales independientes, planificados y
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desarrollados por una o varias entidades, con criterio de unidad, cuyo tamafio, mezcla
comercial, servicios comunes y actividades complementarias estan relacionadas con su
entorno, y que dispone permanentemente de una imagen y gestion unitaria”.

De todos los atributos que ofrece Multicentro a sus usuarios, la ubicacion estratégica y la
afluencia de clientes son las principales variables que la gerencia de cada negocio toma en
cuenta. El parqueo, la seguridad casi pasan desapercibidos, aunque para 5 empresarios todas
estas variables sean importantes.

De acuerdo con los datos descubiertos se puede decir que entre las expectativa de los
inversionistas se destaca la de obtener volimenes de ventas a partir de la gran afluencia de
clientes que se lograria gracias a la excelente ubicacion del multicentro pero, con el tiempo
estas expectativas se cayeron debido a que segun dijo en una entrevista un extrabajador de la
oficinas de multicentro ‘Ya no se hacen muchas actividades para atraer a la poblacion,
ademas de que estan cambiando a cada rato las personas encargadas del manejo del Mall y
aunque mercadeo quiere hacer ciertas actividades, esas son decisiones que se toman desde
Managua’ Este es un dato muy interesante e importante para futuras investigaciones, el hecho
de que este tipo de decisiones se tomen desde Managua falta a uno de los grandes principios
del Marketing que es la segmentacion donde hay que tomar en cuenta que los mercados son
distintos y que se les debe de tratar de comunicar el mensaje de diferente maneras, las
actividades de marketing deben ser organizadas por agentes locales.

Grafico No. 7

¢Ha considerado la idea de separarse
de Multicentro?

mSi

H No

Fuente: Elaboracidn propia a partir de resultados de las encuestas.

La palabra desercion proviene del verbo desertar que significa abandonar o dejar de hacer
algo que se venia realizando en algin plano o contexto. El término es utilizado
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principalmente en dos ambitos institucionales que tienen ambos que ver con el cumplimiento
de una tarea que lleva varias etapas 0 momentos: una de estas instituciones es el ejército y la
otra es la escuela. (Bembibre, 2012)

Unicamente un pequefio porcentaje del 19 % del total del 100% de las empresas encuestadas
dijo haberse planteado la idea de desertar, porcentaje muy pequefio en comparacion con el
81 % restante que descarta completamente esta idea.

Este dato es muy interesante dado que plantea el agobio del 19 % de empresarios teniendo
dificultades para soportar la temporada baja por la que estan pasando. El centro comercial
deberia de considerar a estos clientes y ofrecerles alguna clase de incentivos, descuentos o
regalias para mayor fidelizaciéon de sus clientes. Los altos mandos de Grupo Multicentro
deberian tomar cartas en el asunto y preocuparse méas por este tema ya que se proyecta una
bancarrota y la caida del negocio.

Vale la pena destacar que el porcentaje de los usuarios que todavia no piensa en retirarse de
Multicentro es alto por tanto es recomendable que se implementen actividades para conseguir
el mayor transito de visitantes que demandan los usuarios.

Gréafico No. 8

éLe gustaria que hubieran mas
negocios en Multicentro?

Fuente: Elaboracién propia a partir de resultados de las encuestas.

La nocién de centro comercial estd vinculada a la construccion que alberga tiendas y
locales comerciales. Su objetivo es reunir, en un mismo espacio, diversas propuestas para
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que los potenciales clientes puedan realizar sus compras con mayor comodidad. (Perez &
Merino, 2014)

El 100% de los usuarios esta de acuerdo en que hallan mas negocios de todos los tipos
independientemente de que sean de la misma especie de la de ellos. Multicentro tiene por
objetivo llenar sus modulos de tiendas para mayor trafico de visitantes sin embargo segun el
ex gerente esto se vuelve muy dificil debido al poco presupuesto para marketing con el que
se cuenta.

Como se podra observar en los instrumentos siguientes donde muestran datos sobre los
clientes potenciales de Multicentro, uno de los descontentos que estos tienen es las
dificultades para ser parte del centro comercial; como el hecho de que se cobre la renta por
metro cuadrado o que se tenga que hacer un contrato de al menos un afio.

Las empresas que mostraron interés en el centro comercial fueron en su mayoria tiendas, sin
embargo, consideran que la renta es muy cara, ademas hay menos trafico de clientes y que
las personas que van a Multicentro llegan a pasear o a comer, no a comprar. Y hay cierta
verdad en esto, pero hay que tomar en cuenta la opinion de los visitantes que en los proximos
graficos revelan la demanda que piden de variedad de tiendas en este centro comercial.

Gréfico No. 9

¢Queé tipo de negocio?

Fuente: Elaboracidn propia a partir de resultados de las encuestas.
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Un centro comercial o shopping center es un establecimiento que alberga muchas tiendas.
A latienda que, por la popularidad de su marca o su importancia, logra atraer al publico hacia
el recinto, se la denomina tienda ancla. (Perez Porto & Gardey, 2016)

Las 17 personas a cargo de los negocios encuestados en Multicentro Esteli consideran que
todo tipo de negocio son bienvenidos en el Mall ya que esta opcidn fue seleccionada siete
veces, seguido de las tiendas.

Como se puede observar, las tiendas fueron el tipo de negocio que mas llamé la atencion
debido a que estan escasas y aunque los préximos graficos del instrumento siguiente reflejan
una demanda considerable de estas en el mercado, los dependientes de las tiendas se quejan
de las ventas bajas.

Un ex inquilino planted que la venta de ropa iba muy bien hasta los acontecimientos sociales
ocurridos durante las protestas en el pais que significé una baja no solo para las tiendas sino
casi para todos los negocios y que si tuvo que marcharse fue debido a que ya no rentabilizaban
con los costos de alquiler. Aqui se puede comprobar la hipétesis de la persona encuestada en
el primer instrumento, que plantea que algunas empresas se fueron porque no obtuvieron el
trafico que esperaban y por los costos de operacion, sin embargo, hay que tomar en cuenta
que los usuarios estdn demandando tiendas, asi como también los visitantes como se puede
comprobar en el instrumento dirigido hacia ellos.

Gréfico No. 10

¢Recomendaria Multicentro?

| Si
H Probablemente si

B Probablemente no

Seminario de Graduacion

50



Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM - Esteli

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.
“‘La mejor publicidad se da de boca a boca’’

Las recomendaciones son una ayuda inestimable para el marketing boca a boca. Y nacen
siempre de la confianza. Si alguien recomienda algo, es porque tiene confianza en ello y en
las personas que le han hablado previamente de ello. (Marketing Directo, 2012)

La mayoria de los usuarios da muy buenas referencias de Multicentro a pesar de lo critico de
la situacion esto quiere decir que el servicio es bueno, aunque no asi para el 6 % de la
poblacién encuestada que por lo general son tiendas pequefias que no cuentan con el
presupuesto suficiente para soportar una crisis como por la que se esta pasando.

Es importante mencionar que, aungue las personas fueron en su mayoria responsables de los
negocios o administradores y en algunos casos los duefios y gerentes del negocio, no todos
tienen probabilidades de recomendar tener un negocio en el centro comercial, aunque
quisieran debido a que las tiendas anclas de marcas famosas y populares que atraen el trafico
de clientes como Nike, Totto, Adidas, son tiendas que ellos no conocen ni tienen algun
contacto con sus representantes. Sin embargo, esta informacion es valida si alguna de estas
empresas hiciera un sondeo preguntando por referencias a los responsables de los negocios
encuestados.

Tabla Cruzada No. 3

Tabla de contingencia Tipo de negocio * ¢ Qué tan satisfecho se siente ofreciendo sus productos
aqui en multicentro? Encuesta dirigida a Usuarios Multicentro Esteli.

¢ Qué tan satisfecho se siente ofreciendo sus
productos aqui en multicentro?

Muy satisfecho | Satisfecho | Insatisfecho | Total
Tipo de negocio Financiero 2 3 0 5
Restaurante 1 2 1 4
Tienda 3 3 0 6
Entretenimiento 0 2 0 1
Total 6 10 1 16

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.
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Del total de los 17 negocios encuestados 6 de ellos se sienten muy satisfechos con el
servicio de los cuales dos son negocios financieros, un restaurante y tres tiendas. Luego estan
los 10 negocios que dicen sentirse Satisfechos de los cuales 3 son financieros, 2 restaurantes,
tres tiendas y uno de entretenimiento. Y finalmente aparece uno de los restaurantes gque estan
ubicados en el Mall que se siente insatisfecho.

Aqui se puede observar claramente que los mas satisfechos con el servicio del centro
comercial no son los restaurantes, si no los negocios que se dedican a las finanzas que son en
su mayoria bancos seguido de las casas de seguros. Los bancos son los méas contentos debido
a que ellos no pagan renta porque han comprado los médulos donde estan ubicados desde un
inicio por tanto pueden asegurar que no se moveran de ahi por un largo periodo de tiempo
porque no tienen que preocuparse por la renta del local. Es sorprendente que a pesar de que,
en los otros gréaficos, algunas de las tiendas se quejan de las ventas bajas, 3 de ellas digan
estar muy satisfechas por el servicio, esto quiere decir que el objetivo principal de tiendas del
tipo Claro, Radio Shack, etc, no es vender si no tener cobertura en este mercado.

Tabla Cruzada No. 4

Tabla de contingencia ¢Ha considerado la idea de separarse de Multicentro? * ;Le
gustaria que hubiese méas negocios en Multicentro? Encuesta dirigida a Usuarios
Multicentro Esteli.

¢Le gustaria que hubiese mas
negocios en Multicentro?

Si Total
Si 4 4
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¢Ha considerado la idea No 13 13
de separarse de
Multicentro?

Total 17 17

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.

Del total de los 17 negocios encuestados, a todos les agrada la idea de que hallan mas
negocios en el centro comercial de los cuales cuatro de ellos han considerado la idea de
separarse y 13 descartan totalmente esa opcion.

Las empresas que consideran separarse son aquellas pequefias que en el momento en el que
se le aplicd la encuesta estaban teniendo ventas bajas debido a la temporada, que son en su
mayoria tiendas pequefias que no por ser pequefias dejan de ser importantes debido a que
aumentan la variedad de tiendas en el centro comercial y por lo tanto se debe de tener especial
consideracion con estas y con futuras tiendas pequefias que quieran unirse al centro comercial
en cuestiones como los precios de la renta que es el segundo factor principal de que quieran
desertar del servicio que ofrece Multicentro con el objetivo de aumentar la variedad de
negocios en el centro comercial, tomemos en cuenta que todos desean que hubiesen méas
negocios en este centro.

Gréfico No. 11 (encuesta dirigida a los visitantes)
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Edad vs sexo

MENOR DE 15 DE15A 22 DE23A30 DE30AA31 MAYOR DE 41

EDAD

B Sexo Femenino W Sexo Masculino

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas.

Charles W.L. Hill y Gareth Jones definen la segmentacion de mercado como ‘‘La manera en
que una compafiia decide agrupar a los clientes con base en las diferencias importantes de
sus necesidades o preferencias con el propdsito de lograr ventaja competitiva’

De las 270 personas encuestadas, las 122 personas entre las edades de 15 a 22 afios de ambos
sexos son el segmento de mercado mas frecuente de multicentro Esteli. Seguido de las 63
personas entre las edades de 23 a 30 afios de ambos sexos, 61 habitantes entre 18 y 24, 25
menores de 15 y solo 16 personas mayores de 41.

Como se puede observar, el trafico que genera multicentro son en su mayoria personas
jévenes por lo que vuelvo a hacer hincapié en la promocidn de eventos promocionales para
este tipo de segmentos.

Este grafico muestra informacion interesante acerca del tipo de pablico que atrae multicentro
a partir del cual seria interesante tanto para los visitantes como para multicentro que hubiese
mas tiendas para este tipo de segmentos que, si fuesen tiendas de ropa, por ejemplo, vayan
acorde a las edades.

Gréfico No. 12
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Sexo y procedencia

NACIONAL EXTRANGERO

PROCEDENCIA

m Sexo Femenino W Sexo Masculino

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas.

En una campafia de marketing para una empresa o marca, el target es sumamente
importante porque indicara el tipo de personas al que va dirigido un producto y/o servicio.
En pocas palabras, el target es el conjunto o publico que sera el futuro consumidor del articulo
que se quiere promocionar. (Fernandez, 2015)

De las 270 personas encuestadas 158 personas fueron de la ciudad de Esteli donde 87 fueron
del sexo masculino y 71 del sexo femenino, 103 personas provenientes de distintas ciudades
del pais donde 45 son hombres y 58 mujeres, y Unicamente encontramos 6 extranjeros.

Esto refleja que el pablico de Multicentro proviene de la ciudad y de diferentes partes del
pais que por lo general vienen del norte de la regidn. En las oficinas centrales de Managua
deberian de incluir a las sucursales de los departamentos en sus campafas publicitarias.
Tomando en cuenta que este es el Gnico centro comercial que hay en toda la region norte de
Nicaragua se deberia lanzar una campafia publicitaria dirigida hacia toda la zona norte con el
objetivo de informar sobre los servicios que se adquieren en Multicentro y que estas personas
no se dan el lujo de tener en el lugar donde viven, se debe de crear a través del mensaje
publicitario el deseo de visitar Esteli y conocer Multicentro ya que apuntar a otro tipo de
segmentos mas exigentes como el del pacifico se volveria un poco mas dificil debido a la
cantidad de competidores que hay en esa region.
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Grafico No. 13

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas.

Para Porter los paises logran ventaja competitiva en los sectores o segmentos donde la
demanda interna brinda a las empresas locales un conocimiento de las necesidades del
comprador mejor que la que pueden tener sus rivales extranjeros. (Economia Simple, 2016)

El presente gréfico demuestra que la mayor demanda de los servicios de multicentro se
encuentra en la diversion, la comida y el entretenimiento ya que de las 270 personas
encuestadas 120 viene por comida y diversion seguida de las 43 personas que vienen por
todos los servicios que ofrece este centro.

Teniendo este grafico que plantea las necesidades de los clientes, si tomamos en cuenta el
gréafico anterior donde se plantea que la mayoria de los visitantes de multicentro son jovenes
podemos darnos cuenta que lo que el mercado demanda es entretenimiento y diversion. Este
dato es informacion importante para multicentro ya que se puede utilizar estos dos factores
como estrategia para conseguir mayor trafico de visitantes y esto serviria como ancla para
ofertar los otros tipos de productos y servicios que se ofrecen en este centro.

Hay que tomar en cuenta que este centro comercial es el Unico que cuenta con una area de
juegos pero también es interesante recordar aqui que estos juegos son generalmente para
nifios, que el mayor porcentaje de visitantes de multicentro son jévenes y que el Unico
entretenimiento que se le esta ofreciendo a este Mercado es el cine, entonces se debe de tratar
de sorprender mas a este tipo de visitantes consiguiéndoles empresas que ofrezcan servicios
de entretenimientos para personas de sus edades.
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Grafico No. 14

¢Cual de estas variables toma en
cuenta cuando visita Multicentro?

LOCALIZACION LA VARIEDAD DE  LOS PRECIOS LA ATENCION AL TODAS LAS
NEGOCIOS CLIENTE ANTERIORES

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.

El marketing mix es uno de los elementos clésicos del marketing, es un término creado
por McCarthy en 1960, el cual se utiliza para englobar a sus cuatro componentes basicos:
producto, precio, plaza y promocion.

El presente grafico nos muestra como los visitantes de multicentro se muestras méas
interesados por variables como la variedad de productos y servicios gque se ofertan ya que fue
seleccionada 84 veces lo que representa el 26% de preferencia, seguida de la atencion al
cliente con 72 0 22% y la localizacion con 67 o 20%.

Préacticamente todas las variables son consideradas por los clientes de los usuarios de
multicentro por lo que no se deben de descuidar y es recomendable tomar en cuenta las
herramientas del marketing mix para conseguir mas y mejores objetivos comerciales como
el aumento del trafico de visitantes y el aumento de las ventas de sus usuarios.
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Grafico No. 15

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.

Gracias a la comunicacion las empresas pueden dar a conocer, como sus productos pueden
satisfacer las necesidades de su publico objetivo. (Espinoza, 2016)

Al cuestionar a las 270 personas encuestadas se descubrié que el medio de comunicacion
mas frecuente por el que las personas se dan cuenta de multicentro son los amigos ya que
esta opcion fue marcada 110 veces, seguido de la television (61 veces), la radio (44 veces),
otros (35 veces).

El presente grafico nos muestra que Multicentro es bien recomendado a través de la
publicidad blanca o publicidad boca a boca y se puede notar que las vallas, mantas y volantes
no tienen tanta efectividad en la comunicacion con los clientes por lo que invertir en este tipo
de publicidad no es muy recomendado debido al poco impacto que ha tenido con los clientes,
quiere decir entonces que esta estrategia no estd funcionando del todo bien, a pesar de ser
una por la que mas ha optado Multicentro. Se puede notar las vallas en la entrada de la ciudad
y en la entrada de Multicentro, pero no se le esta notando efectividad. Sin embargo, hay que
considerar que después de la publicidad a través de amigos o publicidad boca a boca, la
television sigue siendo la favorita entre los medios de comunicacion a pesar de la revolucion
que ha habido a través del internet y el social media. Este dato debe ser tomado en cuenta a
la hora de publicar un anuncio ya que, aunque los financistas de Multicentro lo consideren
como un gasto, la publicidad es efectiva siempre y cuando llegue al objetivo indicado
mediante los canales de comunicacion indicados y tomando en cuenta el grafico anterior los
anuncios se deben de lanzar a través de medios que lleguen a la region norte del pais, crear
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el deseo de consumir los servicios que Podemos encontrar en Multicentro en este mercado,
seria una buena oportunidad para aumentar las ventas de sus usuarios.

Grafico No. 16

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.

La frecuencia de visita es un aspecto muy importante si queremos mejorar la fidelizacion
de nuestros clientes. Se trata del nimero de ocasiones durante un determinado periodo de
tiempo que un consumidor compra o consume en tu establecimiento. (Hontanilla, 2019)

Del total del 100 por ciento de los encuestados, multicentro tiene una frecuencia del 25% de
visitantes semanales, 21% quincenal y 19% mensual seguido de los porcentajes mas bajos
que van desde el 10 % trimestral, 8% semestral, 6 % anual y 2 % diario.

El bajo porcentaje de las personas que frecuentan mas seguido son personas que viven en la
ciudad porque los visitantes que vienen de los departamentos no vienen todos los dias sin
embargo hay que valorar que este porcentaje es alto por lo que este es, el segmento al que se
le tiene que dar prioridad.

La promocién de los productos y servicios que se encuentran en el Mall es fundamental para
incrementar la frecuencia de visitas en el Multicentro, se recomienda planear actividades que
promuevan la interaccion con los visitantes para aumentar los niveles de fidelizacion.
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Grafico No. 17

¢En compaiiia de quién suele visitar
Multicentro?

SOLO EN PAREJA CON AMIGOS CON NINOS ~ CON LA FAMILIA

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas.

En una campafia de marketing para una empresa 0 marca, el target es sumamente
importante porque indicara el tipo de personas al que va dirigido un producto y/o servicio.
En pocas palabras, el target es el conjunto o publico que sera el futuro consumidor del articulo
que se quiere promocionar. (Fernandez, 2015)

Este grafico demuestra que la mayoria de las personas suelen visitar multicentro en compaiiia
de sus amigos, la familia o en pareja con un 34% para con los amigos, 30% con la familia y
23 % en pareja.

Este dato es importante para la empresa porque indica los perfiles de los visitantes para la
planeacion estratégica de las acciones promocionales para cada segmento y el target al que
se tiene que dirigir. Por ejemplo, se podrian ofrecer descuentos o regalias dependiendo de la
compafiia con la que las personas visitan o bien se recomienda tomar estos datos en cuenta
para la ejecucion de actividades con el objetivo de obtener el mayor trafico que demandan
los usuarios.

— /|
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Grafico No.18

¢Como valora la calidad de
Multicentro?

H Muy buena
H Buena
M Regular

Deficiente

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas.

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad
detectada es una ausencia de calidad”. Philip B. Crosby

Del 100 % del total de los visitantes encuestados el 43 % califica como Buena la calidad de
multicentro y otro gran porcentaje de 41 % valora este centro como muy bueno. Existe un
bajo porcentaje un poco mas exigente de 14% de los visitantes para quienes la calidad de
Multicentro es regular y Unicamente 2% de las personas disgustadas con este centro
comercial lo calificaron como deficiente.

Se considera importante mencionar que el bajo porcentaje de personas no satisfechas con la
calidad del Mall son personas que vienen de la capital o que ya conocen los centros
comerciales que alli se encuentran para quienes el centro comercial mas pequefio de la capital
y el de menos preferencia es mejor y mas grande que el que tenemos aqui en Esteli el cual
ellos consideran no retne los requisitos de un centro comercial completo.

Si Multicentro no cuenta con el nivel para satisfacer la perspectiva de este tipo de clientes
exigentes deberia apuntar mas para otro tipo de mercados como la zona norte del pais y las
personas de las zonas rurales quienes no cuentan con este tipo de centros en las comunidades.

Seminario de Graduacion

61



Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM - Esteli

Esto seria solo una alternativa viable ya que de pensar asi se estaria quedando en su zona de
confort y no se estaria avanzando ni mejorando la calidad de El Centro comercial que la
ciudad de Esteli se merece.

Grafico No. 19

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas.

Simoén Andrade, autor del libro "Diccionario de Economia”, proporciona la siguiente
definicién de demanda: "Es la cantidad de bienes o servicios que el comprador o consumidor
estd dispuesto a adquirir a un precio dado y en un lugar establecido, con cuyo uso pueda
satisfacer parcial o totalmente sus necesidades particulares o pueda tener acceso a su utilidad
intrinseca*

Las tiendas fueron solicitadas 102 veces, seguido de los restaurantes (94 veces) y el
entretenimiento (66 veces) por las 270 personas encuestadas.

Los datos sefialados en este grafico muestran la demanda de tiendas que hay en este centro
comercial. Ademas, que los duefios de las tiendas de la zona céntrica se equivocan al decir
que los visitantes de multicentro solo llegan por paseo, diversion o entretenimiento porque
segun estos datos, los visitantes demandan mas tiendas ya que no hay variedad. Esta
informacion es atractiva para los duefios de dichas tiendas debido a que se ve una clara
oportunidad de mercado y una necesidad no satisfecha que Multicentro podria aprovechar
para atraer a nuevos usuarios y llenar los médulos que cuenta vacios.

>[a <
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Es notable que la zona donde mas afluencia hay en el Mall es en la zona donde se ofrece
comida aun cuando hay competencia entre cada restaurante, todos venden. Esto es lo que la
gente quiere, variedad en cada servicio, si se les ofertara variedad de tiendas se aumentaria
el consumismo de las mismas.

Grafico No. 22 (Encuesta dirigida a los clientes potenciales)

¢Qué tan atractivo considera los
modulos de Multicentro?

B Muy Atractivo
B Atractivo
B Poco atractivo

No es atractivo

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.

Atraer clientes es el principal objetivo de todo negocio sin importar el tipo, el tamafio, el
tiempo en el mercado o el nivel de ventas que tenga. Sin embargo, tan importante como atraer
clientes es retenerlos; es decir, hacer que regresen a adquirir nuestros productos o servicios
hasta terminar convirtiéndose en nuestros clientes frecuentes, ya que estos suelen ser los que
mas volimenes de compra realizan y los que méas nos recomiendan con otros consumidores.
(Crece Negocios, 2012)

El mayor porcentaje de los negocios encuestados cree que los médulos de Multicentro son
atractivos con 45% de preferencia, seguido de un 20% que lo considera muy atractivo, otro
20% que lo considera poco atractivo y un minimo porcentaje para el que este centro no le es
muy atractivo.

En esta grafica se puede notar que a pesar de las dificultades por las que estd pasando el
sector comercio, de las quejas y los descontentos con el centro comercial los posibles usuarios
siguen viendo Multicentro como un lugar muy atractivo para ubicar un negocio. Este es un
dato muy interesante para Multicentro debido a que aqui se puede ver que tiene la
oportunidad de aprovechar ese gran prestigio que aun tiene para superar las dificultades por
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la que ha pasado, superar sus objetivos y cumplir con su Mision y Vision. Como se puede
notar, no se trata de un problema de mal posicionamiento porgue este grafico demuestra que
el centro comercial tiene posicionada una imagen de calidad y prestigio en la mente de sus
clientes potenciales en Esteli, se trata de un problema de comunicacién con el publico
objetivo como se puede notar en otros graficos precentes en esta investigacion, por ello la
estrategia de publicidad diriga a la region norte es completamente necesaria para el aumento
de tréfico de personas que los clientes potenciales quieren.

Gréfico No. 25

éQué atributos le atraen de Multicentro?

La ubicaién Lo moderno Laseguridad La afluenciade El parqueo Otras
clientes mfraestructura

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas.

Los atributos en los negocios se refieren a marcas o productos, empresas e incluso
empleados. Ellos pueden ser mejor descritos como ciertas caracteristicas subyacentes que
mejor representan todas las marcas o empresas en el mercado. Las empresas pueden ser
fuertes en algunas de estas caracteristicas y mas débiles en otras. Las empresas que
identifican y hacen un seguimiento de los principales atributos saben dénde estan paradas
frente a sus principales competidores. Pueden usar sus atributos méas fuertes para obtener
ventajas en sus ventas y beneficios. (Suttle, 2019)

El presente grafico nos muestra que el atributo que mas atrae a los negocios del entorno
externo de Multicentro es la ubicacion, seguido de lo moderno, el parqueo y la
infraestructura. Con un 10 para la ubicacion, 9 para lo moderno, 7 para el parqueo seguido
de la infraestructura con un 6.
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A pesar de ser un centro comercial pequefio es un centro comercial bien hecho, tiene sus
atributos que llaman la atencion del inversionista sin embargo se encontrd que la mayor
debilidad de Multicentro Esteli radica en la poca afluencia de clientes por lo que se reitera lo
importante de planear actividades que la generen.

Grupo Multicentro tiene que mover sus fichas para conseguir traer mas tiendas a Esteli y
generar mas trafico. Consideremos que este centro comercial es el mas pequefio de toda la
cadena de centros comerciales y considerando que la mayoria de los visitantes quieren mas
variedad de tiendas del Mall ya que hay muy pocas y no hay mucho por escoger.

— /|
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6.3 Objetivo Numero 3: Proponer estrategias que contribuyan al posicionamiento de Multicentro Estel.

Objetivo

Estrategia

Acciones

Posibles resultados

_ Hacer buen uso de
los recursos que se
tienen destinados
para marketing para
mayor rentabilidad
del presupuesto.

Enfoque

_ Programar un estudio de mercado.

_ Hacer un analisis de la rentabilidad de los
medios publicitarios.

_ Llevar a cabo la seleccion del mercado
meta.

_ Definir los medios més ideales para
comunicar y dar a conocer los servicios que
se encuentran en Multicentro.

_ Uso eficaz del escaso presupuesto de
Marketing.

_ Mayor afluencia de visitantes.

_ Mayor atractividad para posibles
usuarios de modulos.

Aumentar la oferta
de tiendas en el
centro comercial.

Mantenimiento
del precio
frente a la
competencia:

_ Tomar en cuenta los precios de los
modulos que se ofertan en la zona céntrica
de la ciudad.

_ Definir un plan de precios especiales para
las tiendas populares de la micro, pequefia y
mediana empresa. Atraer tiendas de marcas
populares.

_ Mayor variedad de tiendas.

_ Mayor trafico de visitantes.
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mercado de la region
norte del pais.

_ Definir el pablico objetivo.

_ Elaboracién de anuncios adecuados al
perfil del publico objetivo.

_ Definir los medios ideales para llegar al
mercado.

Aumentar el trafico | Marketing _ Ofrecer més servicios de entretenimiento. | _ Mayor tréafico de visitantes
de visitantes en el promocional Plan d e ] M I ]
centro comercial. _ Plan de actividades activo _ Mayores ventas para los usuarios.
_ Concursos, Sorteo de productos _ Extincion de la de desercion de
. . . usuarios.
_ Programa de incentivos a los clientes,
Buenas causas y caridad, Regalias, Eventos
de presentacion del producto.
Atraer mas el Publicitaria _ Estudio de mercado. _ Mayor trafico de personas.

_ Mayor nivel de satisfaccion con los
Servicios.

_ Aumento de las ventas de los
usuarios.
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VII Conclusiones

Al principio de esta investigacion en el planteamiento de los supuestos se puede ver que
se especulaba que el factor principal de la desercidén de usuarios que rentan médulos de
Multicentro Esteli, era un problema de mal posicionamiento donde se planteaba que el centro
comercial se habia posicionado como un centro de entretenimiento y no como un centro de
Multiples compras, desconociéndose que eso era parte de la estrategia para llamar la atencion
de los visitantes y creando asi en estos la necesidad de compra en las tiendas del centro
comercial. Luego de haber analizado los gréaficos obtenidos a través de instrumentos de
técnicas de recoleccion de datos como la Entrevista y la encuesta se Ileg6 a conclusiones muy
interesantes como las siguientes:

El factor principal de la desercion de usuarios que rentan médulos de Multicentro Esteli se
debe a la baja y/o poca afluencia de personas en el centro comercial que los usuarios
esperaban, poca afluencia causada precisamente debido a la escasez de la planificacion de
actividades recreativas de entretenimiento las cuales generan el trafico de visitantes en el
centro comercial, lo que se traduce al aumento de los posibles volumenes de ventas.

Multicentro Esteli es el centro comercial mas pequefio de Nicaragua, pero vale la pena
destacar que es el Unico en la ciudad de Esteli y en toda la region norte del pais por lo que no
reconoce competidores directos en esta zona, pero si compite con algunas de las
caracteristicas de otras organizaciones que ofrecen el mismo servicio como el precio de renta
de modulos de algunas plazas y el mayor tréfico de personas de la avenida central.

El publico que mas atrae Multicentro son personas jovenes entre las edades de 15 y 30 afios
de ambos sexos provenientes en su mayoria de Esteli y de las ciudades vecinas de la region
norte los cuales se encuentran satisfechos con los servicios encontrados en el mall pero que
ademas, este centro comercial también es visitado por una cantidad reducida de visitantes de
la regidn sur y occidente los cuales son un poco mas exigentes con la variedad y calidad de
este centro comercial, esto debido a que estan acostumbrados a los centros comerciales con
mayor variedad de negocios ubicados en la capital del pais.

A pesar de la situacién por la que estd pasando este centro comercial y de la cual se recupera
poco a poco las personas si reconocen que es un lugar muy atractivo para el comercio. Las
tiendas son las mas interesadas pero tienen cierta incertidumbre acerca de las costumbres de
los visitantes del centro comercial ya que alegan que estos llegan Unicamente por diversion
y que no tienen la costumbre de hacer sus compras en un centro como este pero gran parte
de esta incertidumbre no es del todo cierta debido a que segun las encuestas realizadas en
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este trabajo investigativo los visitantes si demandan Tiendas y que si no compran es debido
a que no hay mucha variedad de tiendas para escoger.

Las estrategias de promocion de Multicentro Esteli no han sido del todo muy efectivo ya que
segun datos recopilados en las encuestas, la mayoria de los visitantes se dieron cuenta de este
centro comercial a través de publicidad blanca o publicidad boca a boca lo que quiere decir
que las inversiones en vayas, mantas y volantes no estan siendo del todo atractivas sin
embargo se pudo descubrir que a pesar de la revolucion que ha causado las redes sociales, la
television sigue siendo el medio mas viable para publicitarse.

Los resultados demuestran que no todos los supuestos se cumplen de la misma manera que
fueron planteados al inicio de esta investigacion, pero si se relacionan, es decir:

Se suponia que la principal causa de la desercion de usuarios era un problema de mal
posicionamiento, donde se habia transmitido una imagen de un centro de entretenimiento y
no como un lugar donde se podria comprar de todo. Los resultados obtenidos demuestran que
si tenia imprevistos sobre posicionamiento debido a que no se estaba apuntando al pablico
objetivo mas factible y no se estaba tratando de posicionarse donde deberia, se trataba mas
bien de un problema de comunicacion con el target indicado en este caso, con toda la region
norte del pais pero que ese problema de posicionamiento no era la causa de una mala imagen
proyectada como un parque de diversiones, que mas bien, esta es una estrategia que no
deberia parar de implementar. Sin embargo, los supuestos y los resultados si coinciden en
que La publicidad que se ha estado utilizando no esta siendo del todo muy eficiente sobre
todo por los medios de comunicacion utilizados.
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VIl Recomendaciones

v' Aumentar el presupuesto para Marketing, hacer buen uso de los recursos que se
tienen destinados para marketing y no desperdiciar el presupuesto en estrategias que
no estan dando resultados efectivos como, por ejemplo, mantas y vallas publicitarias.

v" Incluir en el plan promocional estrategias de precios para los usuarios que poseen
menos cantidad de pagos como las tiendas mas pequefias para contribuir al desarrollo
de la micro, pequefia y mediana empresa y a la variedad de tiendas en Mall.

v Planear actividades recreativas para distintos segmentos de mercado, pero
principalmente actividades para jovenes porque es el segmento de mercado que mas
frecuentemente visita Multicentro. Esto con el objetivo de aumentar el trafico de
visitantes ya que este es el principal factor de la desercion de los usuarios.

v Crear un plan publicitario a través de medios publicitarios que tengan audiencia en
la region norte con el objetivo de atraer mas este mercado ya que apuntar a mercados
mas exigentes como la region sur y occidente no seria muy recomendable por el nivel
de competencia que hay en ese sector.

v Servicio Post Venta, tomar en cuenta las quejas y sugerencias de los usuarios para
mejorar y mantener la buena comunicacion con los clientes.

v/ Atraer mas tiendas populares al Centro comercial ya que estas tiendas son
importantes para la afluencia de clientes y considerando el grafico No. 19 que plantea
la demanda de tiendas que reclaman los visitantes.

v No subestimar a los duefios de médulos del entorno externo del centro comercial ya
que estos si poseen caracteristicas que le hacen competencia.

v’ Ejecutar las propuestas sugeridas en los resultados de esta investigacion.
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Modelos Andlisis de Entrevista.

No Pregunta Respuesta del Entrevistado Palabras clave Analisis de acuerdo a la concurrencia de las palabras
o categoria claves
1 | ;/Cuéntas empresas | Bueno, yo no laboro ahi desde Manejo El actual gerente general de Multicentro al final se
nuevas hay en los | diciembre 2017y lo que pedis es » nego a contestar la entrevista debido a lo critico de la
médulos de | del dltimo trimestre de 2019 a la Informacion situacion no se comparte informacion con nadie,
Multicentro, cuantas | fecha. Entonces yo no manejo esa | gyacta tampoco estan contestando entrevistas a periodistas ni
se han ido? informacion exacta, la hubiera nada parecido. Por tal razon se tuvo que recurrir al ex
manejado en el momento que personal de la gerencia de Multicentro lo cuales
trabajaba ahi. ;Cuantas se han conocen muy bien acerca del manejo de Multicentro y
ido? Como te digo, ya no soy yo quienes renunciaron debido a la situacion critica a la
la de ventas. gue en ese momento se encontraba.
No es un secreto que varias empresas se han ido, entre
las mas conocidas esta Burger King, Asados el Toro,
Juanes Estilista, Farmacia Kielsa, Tiendas de ropa,
entre otras.
2 | ¢Por qué cree usted | Segin mi criterio porque sean Criterios Claramente parte de la desercion de negocios de
que algunas empresas | ido, eh... Hay varias respuestas: Crisis Multicentro se debe a factores como la crisis

se fueron de
Multicentro?

Antes de la crisis en la que emos
entrado empresas se fueron por la

econdmica por la que esta pasando el pais y la
temporada baja que esto provoca.
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falta de trafico que siempre ha
existido en multicentro porque...
Realmente ahi si se genera
trafico, pero no creo que es el
trafico esperado que el Mall
quiera tener, pero si hay trafico,
pero...

Las empresas que se fueron antes
talvez de comida, de cosméticos,
de ropa esperaban aun mayor
trafico y en temporadas bajas
talvez ya no podian subsidiar lo
que es los gastos operativos de
renta, mantenimiento y demas.

Tréfico
Temporadas
Gastos
Renta

Mantenimiento

El entrevistado nos plantea que siempre se ha lidiado
con la temporada baja y que otro de los factores de la
desercion seria la caia de las expectativas de mercado
que se tenian.

¢/Qué acciones

Se

llevan a cabo para

mantener
inquilinos activos?

los

Actualmente no sé, en mis
tempos las acciones que se
Ilevaban eran eh, aumentar las
actividades que era eso mas que
todo en conjunto con mercadeo,
eran actividades que se hacian
también en conjunto con las
empresas, patrocinios, hacer
perifoneo, en la radio, mantener
un plan de medios activos, en

Aumentar
Actividades
Mercadeo
Empresas
Patrocinio

Perifoneo

El entrevistado nos plantea que en su tiempo de operar
se realizaban actividades contintias para conseguir
mayor trafico de clientes y que habia esfuerzos de
promocion de marketing.

Segun los graficos analizados en los préximos
instrumentos, los usuarios se quejan de la escasez de
este tipo de actividades que llaman la atencién de los
clientes.
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aquel entonces, en mi fecha de
labores. Actualmente no sé qué
plan se estara manejando.

Radio
Plan de medios

Activos

Y que son una estrategia imprescindible para el alcance
de los objetivos de ventas.

¢ Qué tipo de acciones
se llevan a cabo para
atraer nuevos
inquilinos? ¢Han dado
resultado?

La Unica accién que podria darse
para traer nuevos inquilinos seria,
eh, pues bajar el precio de la
renta de los médulos, no sé si eso
se ha hecho en estas fechas que
estas hacienda este estudio. Es la
anico que yo creeria que se
podria hacer para atraer nuevos
inquilinos.

Precios

El entrevistado también esta de acuerdo con que se
hagan cambios y que se tome en cuenta el tema de los
precios considerando la baja en la demanda seria
oportuno considerar opciones de trabajar con los
precios de renta, esto con el objetivo de estimular la
demanda.

¢Usted considera que
existen factores
externos involucrados
en la desercion de
usuarios que rentaron
en Multicentro? ¢Por
qué?

No sabria exactamente qué
factores externos actualmente.
Antes pues, claro que si, podria
ser que, la gente preferia estar en
el centro porque ahi habia mayor
trafico. Eh, en fin, una cantidad
de factores que en aquel
entonces... No sé si te ira servir
para tu estudio.

Zona céntrica

Mayor trafico

Estos datos todavia son validos debido a que, segun los
datos obtenidos en las encuestas, a algunos de los
propietarios de negocios como de los del tipo tiendas,
dijeron no optar por multicentro debido a que la gente
que transita por alla es poca en comparacién con la
cantidad de personas que pasan diario por las avenidas
centrales.

Y mayor trafico se traduce a mayor oportunidad de
ventas.

La oferta de renta de
modulos para

Pues, es algo bien complejo
porque... Eh, de hecho, algunas

Complejo

Multicentro Esteli no reconoce ninguna competencia
digna de su preocupacion puesto que considera que
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negocios como el
Edificio  Gonzales,
Plaza Ubau, Plaza La
calzada, $son
considerados una
competencia para
Multicentro? ¢ Por

qué?

plazas como el edificio Gonzalez,
plaza Ub&u tienen una Buena
ubicacion como El Gonzalez, la
plaza Plator, la ubicacion. Pero, si
hablamos como mall, no tienen
las condiciones, son muy
diferentes porque para mi esas
plazas se consideran plazas que
tienen ciertos modulitos pero son
un centro comercial como es el
atractivo de Multicentro, es un
centro comercial que tiene un
Foodcort, una area de comida,
una area de juegos, una area de
bancos, una area pequefia que se
trato de tener de tiendas, eso te
hace un mall y en Esteli, en el
norte es el Unico, las otras
placitas de Esteli no pueden
competir con eso pero si pueden
competir en base a ubicacion que
es lo que trae mas tréafico para
esas otras plazas pero como tal,
Multicentro es un centro
comercial, entonces creo que son
competencias solo en areas como
el tréfico, la ubicacion como tal y

Ubicacion
Condiciones
De un Mall
Diferencias
Modulitos
Atractivo de
Multicentro
Competencia

Unico en el
norte

precios

ninguno de los empresarios que ofrecen servicios de
alquiler de modulos en Esteli retne los requisitos de un
centro comercial, pero si compiten con alguna de las
caracteristicas y virtudes de estos “Modulitos” como
por ejemplo las diferencias de precios y que estén
ubicados en la zona céntrica donde hay mas trafico de
personas.

La tarea de multicentro es idear méas estrategias para
conseguir mas trafico de personas en el Mall pero esto
se torna un poco dificil debido a la crisis se reducen los
presupuestos y para marketing el presupuesto es poco.

Esta es una de las debilidades de Multicentro, no existe
enemigo pequefio, no se deberia subestimar a las
personas duefias de modulos fuera de Multicentro
porque el hecho de que no sean un centro comercial, no
significa que no compitan.
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la baja de la renta, creo que el
costo es mucho mas bajo pero
solamente esas dos cosas serian la
competencia. Pero, es complejo,
seria como diferenciar las cosas
que tiene un centro comercial y
las cosas que tiene la placita.
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Universidad Nacional Autdnoma de Nicaragua, Managua

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

ENTREVISTA
(Gerencia Multicentro Esteli)
Buenos dias/tardes
Somos estudiantes de V afo de la carrera de mercadotecnia

Queremos analizar los factores que influyen en la desercion de usuarios de los
modulos de Multicentro Esteli en el periodo entre el ultimo trimestre de 2018 y
primer trimestre de 2019. Estamos interesados en conocer su opinion, por favor, ¢seria
amable de contestar la siguiente entrevista? La informacion que nos proporcione sera
tratada confidencialmente y se utilizara exclusivamente para fines académicos de trabajo
de fin cursos de la Facultad.

El cuestionario dura unos minutos aproximadamente.
iGracias!
DATOS GENERALES

Cargo:

1. ¢Como han sido las ventas en este Gltimo semestre?

2. ¢Cuantas empresas nuevas hay en los médulos de Multicentro, cuantas se han
ido?
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3. ¢Qué acciones se llevan a cabo para mantener los inquilinos activos?

4. ¢Por qué cree usted que algunas empresas se fueron de Multicentro?

5. ¢Cuales han sido las estrategias que se ha utilizado para atraer nuevos clientes?
¢ Cudles han funcionado y cuéles no?

6. ¢Usted considera que hallan factores externos involucrados en la desercion de
usuarios que rentaron en Multicentro?

7. ¢Cree que estos factores sean una amenaza en cierta manera para el futuro de
Multicentro

8. ¢Quién considera que son la competencia de Multicentro?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

ENCUESTA
(Usuarios)
Buenos dias/tardes
Somos estudiantes de V afio de la carrera de mercadotecnia

Queremos analizar el nivel de conformidad con los servicios de Multicentro para
evaluar la calidad del servicio durante el periodo entre el primer trimestre del afio
2018 y el primer trimestre del afio 2019. Estamos interesados en conocer su opinion,
por favor, ¢seria amable de contestar la siguiente encuesta? La informacion que nos
proporcione serd utilizada confidencialmente para fines meramente academicos de
trabajo de fin de curso de la facultad.

El cuestionario dura unos minutos aproximadamente.
iGracias!
DATOS GENERALES

Cargo:

Marque con una X la opcion de su preferencia.
1. El tipo de negocio.

Financiero ( ) Restaurante ( ) Tienda () Educacion ()
Entretenimiento ()

2. ¢Qué tan satisfecho se siente ofreciendo sus productos o servicios aqui en
Multicentro?
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Muy Satisfecho ( ) Satisfecho ( ) Insatisfecho () Muy Insatisfecho ()

3. ¢Cbmo han sido los voliumenes de ventas en los dos ultimos trimestres?
Muy altos ( ) Altos () Término medio ( ) Bajos ( ) Muy bajos

4. ¢Como valora el precio de la renta de médulos en Multicentro?

Muy caro ( ) Caro ( ) Rentable ( ) Barato () Muy Barato ()

5. ¢Por qué eligio Multicentro para su negocio?
Ubicacion estratégica ( ) Seguridad ( ) Parqueo () Afluencia de Clientes ()

6. ¢Ha considerado la idea de separarse de Multicentro
Si()NO()

7. ¢Por que?

8. ¢Le Gustaria que hubiese mas negocios en Multicentro?

Si () No ()

9. ¢Qué tipo de negocios le gustaria que hubiera?

Tiendas () Bares () Restaurantes () De entretenimiento () Oficinas ()

10. ¢Recomendaria los servicios de Multicentro a alguna otra empresa?

Si () Probablemente si () Probablemente no () No ()

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, Managua

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA

ENCUESTA
(Negocios del entorno externo de Multicentro)
Buenos dias/tardes
Somos estudiantes de V afio de la carrera de mercadotecnia

Queremos analizar el nivel de aceptacion de los servicios de Multicentro para
evaluar la calidad del servicio durante el periodo entre el primer trimestre del afio
2018 y el primer trimestre del afio 2019. Estamos interesados en conocer su opinion,
por favor, ¢seria amable de contestar la siguiente encuesta? La informacion que nos
proporcione serd utilizada confidencialmente para fines meramente academicos de
trabajo de fin de curso de la facultad.

El cuestionario dura unos minutos aproximadamente.
iGracias!

DATOS GENERALES

Tipo de negocio: Tienda () Bar () Restaurante () Oficina ()
Entretenimiento ()

Cargo:
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Marque con una X la opcion de su preferencia.

1. ¢Como considera la oferta de servicios en los modulos de Multicentro
Esteli?

Innovador ( ) Bueno () Malo ( )

2. ¢Qué tan atractivos considera los mdédulos de Multicentro Esteli para la
ubicacion de su negocio?

Muy atractivos ( ) Atractivos () Poco atractivos ( )
3. ¢Le gustaria ubicar su negocio en los médulos de Multicentro Esteli?
Si()No ()
4. ¢Qué cosas le atraen de Multicentro?

La ubicacion () Lo moderno () La seguridad () La afluencia de clientes ()

El Parqueo () La infraestructura () Otras () Ninguna de las anteriores

5. ¢Qué cosas tomaria en cuenta al de ubicar un negocio en Multicentro?

El espacio de los médulos () El precio de la renta () La ubicacion del Mall () Los
volimenes de ventas () La infraestructura ()

6. ¢Queé tan probable es que usted traslade su negocio a Multicentro?

Muy probable () Probablemente () Poco Probable ()
Probablemente no ()

7. ¢Que tan probable es que usted recomiende Multicentro para negocio de
sus colegas?

Muy probable () Probablemente () Poco Probable (') Probablemente no ()

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli

@), | UNIVERSIDAD
X % | NACIONAL
¥ AUTONOMA DE
s&pd,  NICARAGUA,
7" | MANAGUA
UNAN - MANAGUA

ENCUESTA
(Visitantes de Multicentro Esteli)
Buenos dias/tardes,
Somos estudiantes de V afo de la carrera de mercadotecnia

Queremos analizar el nivel de aceptacién de los servicios de Multicentro para
evaluar la calidad del servicio durante el periodo entre el primer trimestre del afio
2018 y el primer trimestre del afio 2019. Estamos interesados en conocer su opinion,
por favor, ;seria amable de contestar la siguiente encuesta? La informacion que nos
proporcione serd utilizada confidencialmente para fines meramente academicos de
trabajo de fin de curso de la facultad. EI cuestionario dura unos minutos
aproximadamente.

jGracias

Marque con una x la respuesta de su preferencia.

1. Edad:
Menorde 15 () De 15a22 () De23a30()de31a40 () Mayorde4l ()

2. Sexo: Femenino () Masculino ()
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3. Procedencia: Local () Nacional () Extranjero ()

4. ¢Por qué visita a Multicentro?

Diversion () Comida () Compras () Tramites financieros ()
Clases () Paseo () Entretenimiento ()

5. ¢Cual de estas variables toma en cuenta cuando visita Multicentro?

Localizacion () La variedad de negocios () Los precios ()
La atencion al cliente ()

6. ¢Como se dio cuenta de la existencia de Multicentro?

Vayas () Mantas () Volantes Radio () Television ()

Anunciantes en las calles () Amigos ()

7. ¢Con que frecuencia visita Multicentro?

Diario () Tres veces por semana () Semanal () Quincenal () Mensual () Trimestral ()
Semestral () anual ()

8. ¢Con quién suele visitar Multicentro?

Solo () En Pareja () Con Amigos () Con nifios () Con la Familia ()
9. ¢(Como valora la calidad de Multicentro Esteli?

Muy buena () Buena () Mas 0 menos () Mala ()

10. ¢ En cual de estos tipos de negocios considera que Multicentro deberia
ampliar su variedad?

Tiendas () Oficinas () Restaurantes () Centros de entretenimiento () Almacenes ()

iMuchas gracias por su colaboracién!
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