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Resumen

El presente estudio etnogréfico permitié conocer valores y habitos de los usuarios de
tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco, a través de la utilizacion de
herramientas como la observacion participante y la entrevista, durante el afio 2019. Dicho
comportamiento se analiz6 en (10) tiendas de barrio de los estratos 1, 2, 3 y 4; ademas, se aplico
entrevistas a consumidores, los cuales fueron filmados, grabados en audio y posterior a ello, se
trascribieron y se analizaron con el programa Atlas ti. En ese orden, analizar las realidades del
consumo de bienes masivos en las tiendas de barrio de Tumaco, permitié conocer la incidencia
econodmica y comercial del canal tradicional en los factores que han convertido su experiencia en
una ventaja competitiva empresarial. Por otro lado, se observé que existe un cambio en la
conducta del consumidor y en su comportamiento de compra, que implica necesariamente una
modificacion en los sistemas de abastecimiento. En gran parte, estos cambios estan promovidos
desde la propia oferta, dado a que aparecen nuevas manifestaciones culturales e impactadas
desde un proceso de globalizacion de la economia. Para el consumidor la cercania de su casa a la
tienda genera una relacion filial, dado a que se ahorra en tiempo y costos de desplazamiento. Sin
embargo, las tiendas de barrio de Tumaco, van direccionadas a consumidores que tienen bajos
ingresos, por ende se analizé la compra de productos al diario y fiado o crédito otorgado por el
tendero. Los precios tienen una alta influencia en los nuevos habitos de consumo. Es asi como
las tiendas de barrio ofrecen arroz por cucharadas o mantequilla en pequefios cubos, que con la
minima cantidad, cubren la necesidad del dia a dia; tema estratégico para las marcas con

presencia en la ciudad de San Andrés de Tumaco.
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Abstract

The present ethnographic study allowed to know values and habits of the users of
neighborhood stores in the city of San Andrés de Tumaco, through the use of tools such as
participant observation and interviews, during 2019. Said behavior was analyzed in (10)
neighborhood stores in strata 1, 2, 3 and 4; In addition, interviews were applied to consumers,
which were filmed, recorded in audio and after that, they were transcribed and analyzed with the
Atlas ti program. In that order, analyzing the realities of the consumption of mass goods in the
neighborhood stores of Tumaco, allowed to know the economic and commercial impact of the
traditional channel on the factors that have turned its experience into a business competitive
advantage. On the other hand, it was observed that there is a change in consumer behavior and in
their buying behavior, which necessarily implies a modification in the supply systems. To a large
extent, these changes are promoted from the offer itself, given that new cultural manifestations
appear and impacted from a process of globalization of the economy. For the consumer, the
proximity of their home to the store generates a filial relationship, since they save on time and
travel costs. However, the neighborhood stores of Tumaco are aimed at consumers who have low
income, therefore the purchase of products from the newspaper and credit or credit granted by
the shopkeeper were analyzed. Prices have a high influence on new consumer habits. This is how
the neighborhood stores offer rice by the spoonful or butter in small cubes, which with the
minimum amount, cover the need of the day to day; strategic issue for brands with a presence in

the city of San Andrés de Tumaco.
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Glosario
Competitividad: la capacidad que tiene una organizacion o un pais de obtener utilidad y
estabilidad en el mercado con relacion a sus competidores. Obteniendo ventajas comparativas
que le permitan alcanzar, sostener e innovar y mejorar una determinada posicion en el entorno
socioeconoémico.
Consumidor: se refiere a esos grupos de individuos que necesitan satisfacer sus deseos y gustos
a través de la compra de productos y servicios.
Cultura: hace referencia a procesos sociales arraigados a una comunidad en especifico que a
través de sus tradiciones y sus costumbres viven en armonia con lo que les rodea.
Dimension cultural: la dimension cultural no sélo es una pre-condicion que adapta la presencia
de una determinada fuerza historica a la reproduccion de una forma concreta de vida social, sino
que es un factor de la cultura que trata de compararse con respecto a otras siendo un sistema de
valores, creencias y formas de constituir mentalmente una sociedad, debe ser decisiva en la
produccion y las formas de estas tecnologias clave de nuestros paradigmas.
Desarrollo empresarial: es una accion o movimiento de una actividad que crea valor comercial,
siendo esta una estrategia o proceso donde los empresarios trabajan el fortalecimiento de
destrezas, habilidades y capacidades.
Etno-marketing: hoy en dia el mercado se caracteriza por tener consumidores con
caracteristicas culturales distintas en valores, creencias habitos que han conseguido alrededor de
su cotidianidad y que le permite comportarse de acuerdo a sus necesidades y gustos.
Etnografia: se ha considerado como una herramienta de indagacion cualitativa para entender
grupos sociales.

Marketing: son acciones que la organizacion planifica para conseguir, fidelizar y retener a sus
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consumidores.
Patrdn cultural: hace referencias a dichos comportamientos de individuos gracias a sus
costumbres, valores, habitos y tradiciones que muchas veces son interferidas por la dinamica de

la globalizacién y de los mercados.
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Introduccion

Los cambios que determinan a los nuevos consumidores en el mundo y en Tumaco, en gran
parte, se da por el proceso de la globalizacion y la exploracion del Marketing, a través, de las
nuevas tecnologias y el desarrollo del internet y las redes sociales. Las cuales han permitido que
los consumidores se expresen libremente sobre las empresas dadas, la experiencia de consumo de
los bienes y servicios que se ofertan por parte de estas, es decir, las redes sociales, no s6lo han
cambiado el dia a dia de las personas, sino que, estan teniendo influencia en la forma en que se
dirigen los negocios. Cada vez los consumidores son mas exigentes y satisfacerlos es un gran
reto para las empresas. En esa dinamica, las organizaciones en este caso, las tiendas
tradicionales, tienen que adaptarse a los nuevos modelos basados en la conexidn, la colaboracion
y la innovacidn social, aspectos que se enmarcan en una cultura empresarial motivada por la
creatividad y el descubrimiento de patrones de consumo a través de la sinergia corporativa que
surgen entre los consumidores y las organizaciones.

Por ello, las tiendas tradicionales, se determinan como impulsadoras del crecimiento y
desarrollo de las comunidades, que originariamente se constituyeron, a través de iniciativas
familiares y al emprendimiento individual. En ese sentido, segun la Camara de Comercio de
Tumaco, se han formalizado en la ciudad de San Andrés de Tumaco 297 tiendas de barrio de las
cuales 82 renovaron su registro mercantil en el 2019.

Sin embargo, Paramo (2011), plantea que el pensamiento estratégico de estas organizaciones,
depende de la forma como deciden llevar las riendas de su negocio, aquella que se enmarca en el
desarrollo desde adentro sobre las necesidades a corto plazo, orientadas a las ventas de sus
bienes, olvidando los deseos y preferencias de los clientes, la satisfaccion de las necesidades y la

entrega de valor superior porque no incursiona en un desarrollo desde afuera que se oriente al
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Marketing, para ello se debe salir de esta zona de confort e iniciar en la cultura del mercadeo
aquella que gestard un orden arménico y sistémico. En ese sentido, surge dentro de la literatura
del Marketing y recurriendo a los simbolismos de consumo. Por lo tanto Paramo (2011),
manifiesta que “una alternativa para comprender consumidores, conquistar compradores y
conservar clientes a través del Etnomarketing como el enfoque cultural del mercadeo”. De esta
manera, se emergen con fuerza las tradiciones y las costumbres de segmento de mercado
potenciales que responden a las conductas de los patrones culturales propias de estos territorios,
se evidencia una riqueza étnica y cultural por la herencia indigena, negra y blanca mestiza, que
no se debe desconocer por parte de las marcas con mayor porcentaje de aceptacion en la ciudad.

En ese orden, Mowen (1998) plantea “el marketing, como expresion de una cultura
determinada tiene que ser visto desde una dptica méas socioldgica, antropoldgica y etnografica,
donde las creencias, los valores y las tradiciones de los agentes participantes son las que
determinan el comportamiento de los individuos que como seres culturales participan en los
procesos de intercambio que sirven como precondicion para su implementacion.”

El presente estudio permitid conocer valores y habitos de los usuarios de tiendas de barrio, a
través de la utilizacion de herramientas como la etnografia en la observacion participante se
analizaron valores y habitos que influyeron en el comportamiento del usuario en las tiendas de
barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco, durante el afio 2019.

Por otro lado, analizar las realidades del consumo de bienes masivos en las tiendas de barrio
de Tumaco, donde se permitid conocer la incidencia economica y comercial del canal en los
factores que han convertido su experiencia en una ventaja competitiva empresarial.

Finalmente, gracias a la observacion participante, se analiz6 dicho comportamiento en (10)

tiendas de barrio de los estratos 1, 2, 3 y 4; ademas, se aplicd entrevistas a consumidores, l0s
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cuales fueron filmados, grabados en audio y posterior a ello, se trascribieron y se analizaron con

el programa Atlas ti.
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1. Marco general de la investigacion
1.1 Tema de investigacion
El Etnomarketing, como expresion de la conducta.
1.2 Titulo
Etnografia del consumidor de tienda tradicional en la ciudad de San Andrés de Tumaco, una

aproximacion a los valores y habitos que influyen en el comportamiento del consumidor.2019
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2. Linea y sub-linea de investigacion
2.1 Linea de investigacion
El trabajo de investigacion se enmarca dentro de la linea: Procesos de cambio en las
Organizaciones de Narifio, orientados a la competitividad internacional a través de la gestion
estratégica de mercadeo.
2.2 Sub-linea de investigacion

Teoria de mercadeo aplicada al contexto local, regional, nacional y latinoamericano.
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3. Problema de investigacion
3.1 Descripcién del problema

Hoy en dia, se da importancia al comportamiento del consumidor desde una éptica
etnogréfica, donde se dimensiona al ser humano como un ser social. De acuerdo con Paramo
(2014), “contempla al marketing desde la perspectiva contextual, como una manifestacion
cultural y simbolica del grupo al que el consumidor pertenece, es decir, el marketing, a través de
la cultura, las creencias, los valores, y las tradiciones determina su comportamiento”. En esa
dinamica, las empresas con éxito, estudian, analizan e interpretan las actitudes y conductas de
sus usuarios, analizando como un ser social cuyo comportamiento esta determinado por las
costumbres, valores, creencias y tradiciones.

La ciudad de San Andrés de Tumaco, no cuenta con estudios suficientes sobre el
comportamiento del consumidor en tiendas de barrio, debido a que existe una centralizacion de
los esfuerzos en materia del consumidor en la capital del departamento de Narifio. Esto significa
que el municipio no esta priorizado ante la red nacional de proteccién al consumidor, para contar
con una casa del consumidor de bienes y servicios, lo cual ha generado que la gestion por parte
de la administracion municipal ha sido minima para contar con dicha sede.

Por lo tanto, ha implicado a que existan dentro de la economia municipal alza de precios en
los productos generando inflacion del 2,8% de acuerdo con estudios de la cAmara de comercio de
Tumaco.

De esta forma, se desconoce las conductas de sus habitos y valores a la hora de efectuar la
compra en tiendas de barrio.

Por lo anterior, no existe un estudio aplicado para comprender practicas de consumo tales

como: compra por fraccionamiento de los productos (presentacion), acceso a la facilidad de
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compra y obtencion de créditos sin tantos requerimientos (fiado).

Segun Londofio y Navas (2010), “son seis los motivos de compras que se derivan de la
relacion costo beneficio entre estos la compra de productos, volumen, costos, créditos, bajos
ingresos personales y familiares. Estos, a su vez influyen en el comportamiento del consumidor
afectando su percepcidn con respecto al posicionamiento, precio, marca, servicio.”

Ante estos eventos, es importante mencionar, que tradicionalmente las tiendas de barrio de
San Andrés de Tumaco - Colombia, han existido permitiéndoles facilidad en la adquisicion de
los productos de consumo masivo a las familias por la facilidad de acceso y cercanias a sus
viviendas. Sin embargo, el canal de tradicional (tiendas de barrio) subvaloran a sus
consumidores desde una Optica antropolégica, etnografica y social. Lo cual ha generado
desconocimiento en las nuevas perspectivas de consumo, aunque existe una alta demanda de los
productos ofrecidos, cada dia son mas los cambios y exigencias de los clientes. De esta manera,
los tenderos deben direccionar y articular sus esfuerzos en marketing para satisfacer plenamente

a sus clientes y a los potenciales.
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4. Formulacion del problema
¢ Cudles son las caracteristicas demograficas, estilos de vida y comportamentales del
consumidor de tiendas de barrio de la ciudad de San Andrés de Tumaco, con el propoésito de

diseiar un plan de formacion en mercadeo para los tenderos?

4.1. Sistematizacion del Problema.

e Cdmo los consumidores de tienda de barrio se comportan de acuerdo con su situacion
demogréfica, en la ciudad de San Andrés de Tumaco 2019?

e ;CoOmo los consumidores de tienda de barrio se comportan de acuerdo a sus estilos de
vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco 2019?

e ;Qué valores se presentan en los consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San
Andrés de Tumaco 2019?

e ;Qué habitos tienen los consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de
Tumaco 2019?

e ;Cudl es el Plan de formacion en Marketing para tenderos que permita a los
consumidores el acceso a buen servicio y atencién en la ciudad de San Andrés de

Tumaco?
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5. Justificacién

La implementacion de las nuevas tendencias que se imponen en el Marketing, cada vez
aseguran la aceptacion de consumidores de aquellos bienes y servicios producidos por
organizaciones que le apuestan a los procesos sociales fruto de la implementacion de estrategias
que surgen del relacionamiento de los consumidores y las organizaciones. De acuerdo con
Lindridge (2003) “los comportamientos de consumo, se realizan a traves de simbolismo no
imaginado”. Sin embargo, el Mercadeo, durante afios ha estudiado la interculturalidad entre
grupos de diversas etnias, lo cual le ha permitido segmentarlos.

La presente investigacion, se plantea debido a que se realiz6 en una fase, de tipo cualitativo;
en ella se identificaron los valores y habitos que inciden en su comportamiento, es decir, se
estudiaron a los usuarios que asistieron a las tiendas tradicionales de Tumaco. A través de la
presente investigacion, se identificd elementos como: comportamiento en el consumo de bienes
masivos y las principales causas de visita a las tiendas.

Por otro lado, surgieron 3 motivos para adelantar la investigacion: etnomarketing, consumidor
de tienda de barrio y analisis humanistico.

En esa medida, a través del etnomarketing, se profundizo en la teoria, sus postulados y su
aplicacion en la investigacion cualitativa. Por otro lado, el consumidor de tienda de barrio, jugo
un papel importante por ser el eje central de la investigacion debido a que en Tumaco, se
desconoce su comportamiento en valores y los habitos de consumo.

En el analisis humanistico, gracias a la teorizacion que se considero en la presente
investigacion, permitié validar dicho comportamiento a través de la caracterizacion en el perfil
del usuario de tienda.

Por lo anterior, se hace necesario analizar las realidades empresariales en el manejo del



Etnografia del consumidor de tienda tradicional ~ 26

Marketing, gracias a informacidn veridica que se suministraran por las organizaciones objeto de
estudio, que para efectos del presente se tuvo en cuenta 10 tiendas previamente seleccionadas por
criterios de los investigadores que se sustenta en la metodologia. En Gltimas permitio conocer el
comportamiento del consumidor de tienda de barrio desde sus valores y héabitos.

En ese sentido, seria obligacion de la etnografia la proporcion de la teoria del comportamiento
del consumidor, a través de andlisis cualitativos gracias a la utilizacion de la observacion
participante y entrevistas.

Finalmente, esta investigacion se justific en el hecho de contribuir al levantamiento de
informacion veridica de lo que sucede con el consumidor de tienda de barrio en la ciudad de San
Andrés de Tumaco, con los propositos de gestionar politicas publicas para el acceso y proteccion

de los derechos del consumidor.
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6. Objetivos
6.1 Objetivo general
Identificar el perfil del consumidor de tiendas de barrio de la ciudad de San Andrés de
Tumaco, con el proposito de disefiar un plan de formacion en mercadeo para los tenderos.
6.2 Objetivo especifico
e Caracterizar a los consumidores de tiendas de barrio de acuerdo con su situacion
demogréfica y estilos de vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.2019
e Identificar el comportamiento en valores y habitos de compra a los consumidores de
tiendas de barrio, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.2019
e Disefiar un Plan de formacidn en Marketing para tenderos que permita a los
consumidores el acceso a buen servicio y atencion en la ciudad de San Andrés de

Tumaco.

27



Etnografia del consumidor de tienda tradicional 28

7. Delimitacidn de la investigacion

7.1 Espacial

La investigacion se delimito en la ciudad de San Andrés de Tumaco principal centro poblado
en el Pacifico de Narifio.
7.2 Temporal

La presente investigacion, se desarroll6 en septiembre de 2017, y su finalizacion fue en
diciembre de 2019, tiempo considerado para llevar a cabo los objetivos propuestos de la
investigacion.
7.3 Cobertura sectorial

El sector econémico que se analiz6 en el trabajo de investigacién es segun codigo CIIU
G4711 ** Comercio al por menor en establecimientos no especializados con surtido compuesto

principalmente por alimentos, bebidas o tabaco.



Tabla 1.
Matriz de operacionalizacion de variable
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Identificar el perfil del consumidor de tiendas de barrio de la ciudad de San Andrés de Tumaco, con el propésito de disefiar un plan de formacion en mercadeo para los

tenderos.

Obijetivos Especificos

Caracterizar a los consumidores de
tiendas de barrio de acuerdo con su
situacion demografica y estilos de vida,
en la ciudad de San Andrés de

Tumaco.2019

Identificar el comportamiento en valores
y hébitos de compra a los consumidores
de tiendas de barrio, en la ciudad de San

Andrés de Tumaco.2019

Variable

Situacion
demogréfica
Estilo de

vida

Patrén
cultural
Patron desde
las
perspectiva
del Mercadeo
Valores

Habitos

Dimensiones

Perfil del consumidor
Gustos

Preferencias

Motivacion de compra
Frecuencia de compra
Nivel de satisfaccion
Imagen social concebida de
la relacién consumidor —

tendero

Indicadores

Formas de solicitar el producto
Marcas genéricas

Marcas referidas

Necesidades

Fidelizacién

Actividad registrada o frases
del consumidor

Explicacion de Patron cultural
Explicacion de Patron desde la
Optica del marketing.
Explicacion de los valores

Explicacion de los habitos

Instrumento o medio de
verificacion

Entrevistas

Observacion Participante



Disefiar un Plan de formacion en
Marketing para tenderos que permita a
los consumidores el acceso a buen
servicio y atencion en la ciudad de San

Andrés de Tumaco.

Fuente: la presente investigacion

Formacién en

Marketing

Capacitaciones
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Capacitacién de Manejo de Plan de capacitacion para
emociones.
Capacitacion de tenderos.

Empoderamiento
Capacitacion de Toma de
decisiones

Capacitacion en Principios de
mercadeo

Capacitacion en Ventas
Capacitacién en Servicio y
atencion al cliente
Capacitacién Planes de
Mercadeo

Capacitacion en Merchandising
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8. Fundamentacion tedrica
8.1 Antecedentes

A través de la investigacion, se realiz6 una descripcion detallada de estudios que se han
disefiado del Etnomarketing a nivel internacional y nacional, ademas se analizo la importancia
que tiene el sector del comercio siendo el centro de estudio para la evaluacion de las diferentes
culturas regionales.

A nivel internacional, segun Lindridge y Dibb (2003), “La luz de las nuevas tendencias que se
han venido imponiendo en el marketing, visto como un proceso social, ha surgido una corriente
de pensamiento sustentada en el paradigma relativista. La cultura ha comenzado a ser vista como
el telon de fondo donde se desarrollan los comportamientos de consumo y donde también ciertos
productos han venido adquiriendo un simbolismo no imaginado antes”.

En ese orden, dicho comportamiento en gran medida se justifica por la existencia de grupos
humanos que componen una sociedad y esta a su vez se compone de subculturas, de tal manera
que tienen formas y maneras distintas de consumir bienes y servicios. Es por ello, que el
marketing pone el interés por estudiar dichos comportamientos desde una vision intercultural
entre grupos étnicos permitiéndole segmentarlos para analizarlos.

Por més de 20 afios el mercadeo estudia las diferentes culturas de grupos étnicos, lo cual le ha
permitido segmentar con criterios certeros. En ese orden, surge el etnomarketing, como respuesta
al comportamiento de individuos que siguen conductas arraigadas desde su patron cultural,
anteponiendo la etnicidad como un factor clave de decision a la hora de efectuar la compra.

A nivel nacional, el etnomarketing hace referencia a un modelo innovador el cual estudia el
comportamiento del consumo desde la dptica cultural.

Segun Paramo (2004), “el caracter contextual del mercadeo pone en primera instancia a la

cultura, donde ha sido la guia del éxito en las empresas, gracias a que describe los principales
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rasgos y enfatiza sus fundamentos epistemoldgicos, tales como, la etnicidad, el ethoconsumo, la
dimensién cultural de los mercados vy, las culturas organizacionales orientadas al mercado, los
cuales determinan el funcionamiento del marketing; por ejemplo, el comprender consumidores,
conquistar compradores, conservar clientes.

Segun Olivos (2013), “para comprender y aceptar un bien por parte de un consumidor
potencial, no es bien vista desde una encuesta por teléfono o por correo electronicos. Mas bien, se
hace necesario comprender el pensamiento del ser humano y la interpretacion de cada simbolico
de consumo. Por ello, ratifica el andlisis del Etnomarketing”.

En ese sentido, el desarrollo de nuevos productos pensado desde las necesidades del
consumidor se ha convertido en el gran reto para las empresas, dado a que los consumidores estan
en constantes modificaciones en sus preferencias y gustos, quizas la globalizacion influye
notablemente en estas decisiones de compra.

De acuerdo con Pacheco (2013), “la comercializacion de productos y/o servicios a través de
multinivel en Colombia tiene un gran auge, dado a que existe fidelidad en los consumidores; por
ello, la aplicacion de Etnomarketing y la Programacion Neurolingtistica, permiten entender como
se toma la decision de compra y como estos se fidelizan”. (p. 65).

Los estudios etnograficos son las herramientas efectivas para adelantar estudios de
etnomarketing, porque gracias a los instrumentos como la observacion participante, se puede

identificar las necesidades y los deseos verdaderos del consumidor.
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9. Marco tedrico

Para resolver de forma acertada los interrogantes planteados en el presente trabajo
investigativo se consideran las teorias referidas al comportamiento del consumidor, desde sus
valores, habitos, demografia, estilos de vida y el etnomarketing, como metodologia que se estudia
a través de la etnografia para comprender conductas de consumo.

En ese orden, los patrones de consumo se analizan desde una dptica cultural, donde los
esfuerzos en marketing por parte de las empresas, se realizan desde la concepcion de seres
culturales, aquellos que por sus caracteristicas como la identidad cultural, sus costumbres, sus
habitos y valores son determinantes en la persuasion por las marcas; en ese mismo contexto, los
consumidores crean simbolismos de consumo para defender y poner en primer lugar su
experiencia con una marca determinada por encima de otras.

De acuerdo con (Kotler, 1999), “el marketing es un proceso social y administrativo mediante
el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a traves de generar, ofrecer e
intercambiar productos de valor con sus iguales”. Sin embargo, dicho concepto deja a un lado el
comprender al consumidor desde una Gptica cultural que al interior de su cotidianidad sufren
cambios en sus gustos y preferencias, por ello, se requiere el analisis desde otras perspectivas del
marketing como expresion Unica de la conducta del ser humano.

Segun Schiffman y Lazar (1997), “el comportamiento se define como la conducta de los
consumidores cuando buscan, compran, usan, evaltan y disponen de productos, servicios e ideas,
capaces de satisfacer sus necesidades”. Sin embargo, haciendo alusion al comportamiento del
consumidor de tienda de barrio, se evidencia la toman decisiones de compra como acciones
repentinas o de necesidad. De aqui la importancia de caracterizar la situacion de compra, como
disponen los consumidores su tiempo para asistir a una tienda de barrio como lo hacen que

productos piden, frecuencia de compra, presentacion de producto y que necesidad desencadena.
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De acuerdo con, Arellano (1999), “aludir al comportamiento del consumidor, implica hacer
referencia a un comportamiento del consumidor dirigido de manera especifica a la satisfaccion de
necesidades mediante el uso de bienes y servicios”.

Figura 1. Comportamiento del Consumidor

Comportamiento Del Consumidor

:Don

oQué?

:Quién? +Porqué?

Actividades internas o externas realizadas por
individuos o grupos de individuos para
satisfacer necesidades con bienes y servicios

cComo? +Con quién?

. Cuando? ;Cuinto?

Fuente: Auletta — 2000. P.12

Por su parte, para analizar el perfil de consumidor se hace necesario conocer diferentes
factores o variables que influyan de forma directa el proceso de compra en una tienda de barrio,
por tanto se debe delimitar cuales son los aspectos, dimensiones y procesos de decision de
compra de algun producto.

Segun Schiffman y Lazar (1997), el perfil del consumidor lo define como “las caracteristicas
innatas del consumidor. Compuesta por los demograficos que consisten en caracteristicas
objetivas medibles de una poblacion, tales como edad, ingreso, educacion, sexo y estado civil.
Los psicograficos, por otra parte, tienden a concluir variables relativamente intangibles como
motivos, estilos de vida, intereses, actitudes y valores” (p.146).

Es asi que para definir aquel consumidor se analizan variables de comportamiento tangibles e

intangibles, como los datos culturales, demogréficos y psicograficos. Segun Serraf (2000),
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“plantea que un perfil es un conjunto de caracteristicas o valores definidos sobre dimensiones
elegidas para describir una categoria de su publico” visto de otra forma por la necesidad donde
permita conocer las caracteristicas diferenciales y rasgos esenciales que hagan posible de forma
especifica el momento de la realidad y verdad del perfil del consumidor.

Por otro lado, el individuo como ser social, crea valores gracias a la interaccion con otras
personas al convivir, por ejemplo el amor, la bonda y la tolerancia son los principales que se
inculcan en los nacleos familiares. Sin embargo, el individuo adquiere otros valores al
relacionarse con su entorno, debido a que le aportan elementos desde la experiencia de vida,
como por ejemplo: el respeto por los demas, el compafierismo, la generosidad. En gran medida
estos valores se adquieren en la familia y se trasmiten al préjimo.

Lo anteriormente mencionado, da pie para que las empresas, determinen la segmentacién de
sus consumidores desde una perspectiva de valores adquiridos e influenciados donde la
experiencia acumulada, generara nuevos consumidores gracias a la fidelizacion y a la manera
como el consumidor acepta, recomienda y construye comunidad entorno a una marca.

Segun Hawkins (1992), “los valores pueden ser orientados u originados desde diferentes
influencias asi: desde el entorno o contexto (perspectiva antropoldgica) desde otros sectores del
grupo o comunidad (perspectiva socioldgica) desde las convicciones personales 0 experiencia
individual (perspectivas psicoldgicas)”.

De la misma manera, Paramo (2005), manifiesta que las creencias socialmente aceptable,
determinar el comportamiento en valores de consumidores, dado a que dichos individuos por su
relacion social y el convivir en entorno cercanos, manifiestan comportamientos similares en la
compra.

En ese mismo contexto, las relaciones sociales, en gran medida permiten la creacion de

estructuras sociales basada en la convivencia con otros seres y en el respeto con su entorno
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natural, es por ello, que al interior de ese relacionamiento se crean habitos, como respuesta a
esquemas de actos repetitivos, que facilitan la comunicacion con otros y sus acciones se
automatizan de manera mental y motora.

De acuerdo con, Aspe y Lopez (1999), manifiestan que los habitos hacen parte de los
resultados de las actividades para adquirir un bien o lograr un objetivo, los cuales los adquiere
solo el hombre.

Por su parte, en el contexto del consumo, los habitos representan a las acciones que desarrolla
la personas en el momento de la compra, entendido como las veces que asiste en el dia a comprar,
los productos escogidos o referidos, gestos, saludos, formas de tomar el producto, atuendos
utilizados para comprar, es decir, esa ritualidad que desarrolla antes de efectuar la compra. Segun
Mejia y Arboleda (2004), “se entiende por habito a aquello que una persona hace de forma
constante y la relacion con el consumo se determina a partir de aquello que acostumbra adquirir y
consumir”.

Sin embargo, surgen nuevas maneras para segmentar a los consumidores desde una 6ptica mas
estructurada, tal es el caso de considerar variables Demograficas y Psicograficas como el estilo
de vida. Segun la definicion de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), la demografia es
la ""ciencia cuyo objeto es el estudio de las poblaciones humanas con respecto a su dimensién,

estructura, evolucion™. Por lo tanto, la demografia se ha definido como una ciencia que trata
de estudiar poblaciones, por tamafio, crecimiento, distribucion de edades, grupos étnicos; asi
como la interaccion de estas variables culturales, sociales y econémicas.

Una poblacion se define también por las caracteristicas que se enmarcan en su perfil y sus
limites. Estas caracteristicas pueden ser de distinta naturaleza y de diversos factores, es decir,
estas variables se pueden relacionar a través de su territorio, etnias, politicas, religiones, nivel

socioeconomico, nivel educativo entre otros.
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En esa misma dinamica, los seres humanos crean patrones de conducta al interactuar con otros
seres, es decir se expresan mediante acciones que realizan a diario y que son socialmente
aceptables.

De acuerdo con Adler (1929), los estilos de vida, hacen parte de la investigacion cualitativa
para analizar intereses, actitudes, valores, afinidad con otras personas y sentimientos que se
reflejan con otros seres humanos conformando asi formas de vida similares.

De la misma manera, Klotler, Lane, Camara y Tolla (2006), manifiestan que el estilo de vida,
juega un papel importante en la segmentacion de un consumidor, debido a que evidencia un
patron de forma de vida con otros seres en un mismo entorno como expresion de sus acciones,
opiniones e intereses. Por ello, las marcas deben avanzar en identificar grupos de consumidores
con las mismas formas de expresion y conducta si se desea crear comunidad entorno a mercado.

Para apoyar el andlisis desde el enfoque cualitativo y que sustente lo anteriormente dicho, se
hace necesario avanzar en estudios etnogréaficos.

Seglin Martinez (2000; 27), plantea que el término “etnografia” significa la descripcion del
estilo de vida de un grupo de personas habituadas a vivir juntas (ethnos). Por lo tanto, el
“ethnos”, que seria la unidad de analisis para el investigador, no solo podria ser una nacién o un
grupo”. Hoy en dia la etnografia se interesa por lo que la gente hace, cOmo piensa, como se
comporta, como interactta entre su entorno. Planteando asi descubrir sus creencias, valores,
perspectivas, motivaciones, habitos de consumo y el modo en que todo eso se desarrolla con el
paso del tiempo.

Por lo anterior afirma Martinez, (2000; p. 85), que “al reflexionar y concentrarse en los
contenidos de las entrevistas, descripciones de campo, grabaciones filmicas y auditivas, se ira
analizando paso a paso Yy a traves del proceso de campo, las diferentes categorias y expresiones

que mejor las describen y las propiedades o atributos méas adecuados para especificarlos. De esta
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forma, se lograra concluir apropiadamente el proceso de categorizacion que se inicio en el mismo
momento de comenzar la recoleccion de los datos.”

Segun Mateo (2001; p. 39) la investigacion etnogréfica “es posiblemente el enfoque
metodologico, dentro del ambito del paradigma constructivista, que mas se identifica con la
investigacion que utiliza técnicas cualitativas”.

Bisquerra (2004) manifiesta que “desde el punto de vista metodoldgico, la etnografia responde
a un proceso sistematico de aproximacion a una situacion social, considerada globalmente en su
contexto natural, para intentar comprenderla desde el punto de vista de quienes la viven”.

Por lo tanto, La investigacion etnografica se ha convertido en el método mas conocido y
utilizado en el estudio cualitativo ya que nos sitla en procesos de investigacion desarrollados al
mismo tiempo en contextos naturales y especificos con el fin Gltimo de conocer la verdadera
realidad desde el punto de vista de aquella sociedad en la que participan.

Segin Guber (2009), “la etnografia como instrumento de analisis social permite reforzar la
investigacion debido a que pone a consideracion al estudio del Marketing, desde un proceso
social de intercambio de beneficio mutuo, el cual lleva a considerar la herramienta 6ptima para
hacerlo y entenderlo”.

Por consiguiente, en la investigacion etnogréafica el fin del investigador no es explicar la
cultura sino que por el contrario trata de interpretarla y comprenderla desde su dptica objetiva
para que de una forma se conduzca a la elaboracién de un concepto de investigacién y validez
Ilegado a la realidad. Donde implique transformar nuestra posicion a partir de relacionarnos entre
personas, acontecimientos y momentos que transforman nuestra forma de ver el mundo. Con el
fin de que al terminar la investigacion concluyamos con una postura contraria a la inicial, sino
que recojamos un conocimiento de la experiencia vivida.

Es asi que el presente estudio, incide en la manera en que la posicion de investigacion se
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transforma a lo largo del estudio para reflejar un conocimiento parcial y claro frente a un
comportamiento ya investigado. De la misma manera, Zapata y Fioravanti (2011), estiman que el
estudio etnogréafico aporta asuntos interesantes al mercadeo; por ejemplo, analiza al consumidor,
entendiéndolo como un individuo dinamico al interior de una realidad social.

Sin embargo, son innumerables los enfoques para analizar al consumidor, gran parte de estos,
se realizan desde lo cuantitativo el cual generan poca flexibilidad si se desea analizar cualidades,
contextos, puntos de vistas de fendmenos y detalles de grupos poblacionales; por ello, que el
enfoque cualitativo desarrolla una observacién amplia, holistica y precisa, dado a que ofrece
riqueza en analizar los datos sobre problemas que se identifican en un fenémeno social. En esa
dindmica, surge el Etnomarketing, como respuesta desde el estudio etnogréafico sobre el
comportamiento de consumidores desde su entorno social. Para Garzon (2012), el etnomarketing,
como metodologia de investigacion juega un papel importante para las marcas, dado a que
analiza al consumidor desde su contexto natural, porque los observa desde l6gicas propias de
consumo.

Segun Torreblanca, Juarez, Sempere y Mengual (2012), “el Etnomarketing, juega un papel
importante en la investigacion del comportamiento del consumidor, dado a que a nivel de la
cultura se desprenden diversas subculturas, las cuales manejan un lenguaje propio que les permite
un comportamiento propio, gracias al estudio de su entorno cultural, de identificar las creencias y
valores”.

Actualmente, Paramo (2013), “los mercados se caracterizan por contar con consumidores de
diferentes caracteristicas culturales, con valores, creencias y paradigmas arraigados a través de su
vida debido a la notable influencia del entorno en el que se desenvolvieron durante su
crecimiento. Esta situacion ha ocasionado que se proponga un re-direccionamiento del

marketing”.



Etnografia del consumidor de tienda tradicional 40

De acuerdo al planteamiento anterior, el Etnomarketing, juega un papel importante en el
proceder del consumidor de acuerdo a su cultura, e identidad racial y costumbres.

De acuerdo con Paramo (2013), la etnografia representa el mecanismo para estimular y dar
respuesta a las relaciones comerciales entre la tienda de barrio y el consumidor. Por lo tanto,
analiza el comportamiento del consumidor a través de postulados enmarcados en el
etnomarketing, que para la presente investigacion se tuvo en cuenta los siguientes: el estudio
etnografico abordara principalmente, la conquista, la comprension y la conservacion de los
consumidores de una tienda de barrio.

En ese mismo orden, se hace necesario que el consumidor, sea estudiado en un escenario
natural que para efectos de la investigacion se tuvo en cuenta el barrio donde el habita, utilizando
la observacidn participante, las entrevistas, el registro filmico y auditivo, entre otras técnicas de
recopilacion de informacion.

Finalmente, Rico y Chavez (2008), dentro de sus investigaciones a la tienda tradicional en
barranquilla, mencionan que existen caracteristicas socioculturales en los consumidores que
permiten crear perfiles en ellos, para disefiar productos y servicios propios desde sus necesidades

y preferencias.
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10. Marco Contextual

La Camara de Comercio de Tumaco, a traves de sus Estudios Economicos, presenta una breve
contextualizacion del Municipio de Tumaco.

“Es el tercer Municipio mas importante del departamento y el primero en la zona del pacifico
de Narifio, con mayor dinamismo econémico, por ser puerto maritimo con diferentes usos como
son la prestacion de servicios de cabotaje regional e internacional”; la cabecera municipal, es la
ciudad de Tumaco, este municipio es conocido por sus lugares de habitat biodiversos con miles
de especies de flora y fauna, ademas es conocida como la “Perla del Pacifico”, porque en sus
aguas se encontro la perla mas grande del mundo hasta ahora descubierta; ademas, seria el lugar
donde habitaron los indios Tumaco de la cultura Tolita quienes cultivaban el maiz y la yuca, eran
grandes pescadores y cazadores de animales silvestres, fueron expertos alfareros y orfebres,
adoraban dioses como el jaguar y la anaconda, su desaparicion seria misteriosa y mitica después
de un milenio de permanecia, sus Unicos vestigios se encuentran en las diferentes figuras en barro
y metales precioso como el oro, que adornan los grandes museos de la nacion y del mundo.

Organizacion Politico-Administrativa. El ente territorial, en este caso la Alcaldia, representa
la rama del poder ejecutivo del municipio, su responsable es el Alcalde de Tumaco quien cumple
un periodo de cuatro (4) afios y trabaja en conjunto con el Consejo Municipal 6rgano de la rama
legislativa del municipio. Su area urbana esta dividida en 5 comunas, su zona rural esta
compuesta por 15 Consejos Comunitarios y 16 Resguardos Indigenas.

Demografia. EI municipio, cuya poblacion censada en 2005 fue de 161.490 habitantes. De
acuerdo con las proyecciones estimadas para el 2013 por el Departamento Nacional de
Estadisticas-DANE sera de 187.084 personas, lo que representaria una 11% en la participacion
total del departamento.

Geografia. EI Municipio de Tumaco, se encuentra situado geograficamente al sur de la Costa
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Pacifica colombiana, limita al norte con los municipios de Francisco Pizarro, Roberto Payan y
Mosquera sobre la zona de San Juan de la Costa, por el sur con la Republica del Ecuador, por el
oriente con el Municipio de Barbacoas, y por el occidente con el Océano Pacifico. Por otro lado,
“su altura sobre el nivel de mar es de “2 metros, ademas, esta situado a 300 km de la ciudad de
San Juan de Pasto capital del Departamento de Narifio.

Clima. Su clima es propio del trépico-himedo, con altos niveles de precipitaciones. La
ubicacion del municipio dentro de la zona de convergencia intertropical (ZCl) lo caracteriza por
tener condiciones termodinadmicas que favorecen la alta nubosidad y generacion de lluvias, estas
precipitaciones son altas durante los meses de diciembre a enero y abril a mayo alternados con
dos periodos menos lluviosos. El clima se ve influenciado por la cercania a las masas oceanicas,
las cuales contienen aire cargado de humedad desde el océano Pacifico.

Economia. Las actividades Econdmicas mas representativas del municipio se basa
principalmente en “la agricultura (agroindustria), la pesca, la actividad forestal y el turismo: en
Tumaco se produce el 100% de la palma africana, el 92% del cacao y el 51% del coco de Narifio,
y también se concentra gran parte de la oferta hotelera departamental. Tumaco es también el
principal puerto petrolero colombiano sobre el océano Pacifico, y el segundo a nivel nacional,
después de Covetias.”

Segun el censo de 2005 la principal actividad comercial seria el comercio con un 59,1%
debido principalmente a las distintas relaciones comerciales con los municipios vecinos y con

Ecuador, en seguida esta el sector de los servicios con un 28,7%
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Grafico 1. Establecimientos del Municipio de Tumaco, segun actividad econémica, censo

afno 2005.
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Educacion. En el municipio de Tumaco, el 16,3% de la poblacion de 5 afios y més y el 17,1%

de 15 afios y mas no sabe leer y escribir, por otro lado, el 43,5% de la poblacion residente en

Tumaco, ha alcanzado el nivel basica primaria; el 26,3% ha terminado la secundaria y el 4,75 el

nivel superior y postgrados. Por ultimo la poblacion residente sin ningun nivel educativo es el

17,8%. Para el caso de los estudios técnico, tecnolégico y profesionales existen diferentes

seccionales, siendo los principales la Regional Agroindustrial y Pesquero del SENA, la

Universidad Nacional de Colombia sede Tumaco y la Universidad de Narifio seccional Tumaco.

Tabla 2.

Movimiento de los establecimientos de comercio por sector econdémico segun cédigo CIIU.

pesca

Explotaciéon de minas y canteras

Industrias

Suministro de electricidad, gas, vapor y aire

Agricultura, ganaderia, caza, silviculturay

10,11 9,55 23,31
16,00 18,00 30,00
13,28 20,44 1591

31,58 15,79 10,53

34,55

20,00

21,02

21,05

22,47

16,00

29,34

21,05



acondicionado

Distribucién de agua; evacuacion y
tratamiento de aguas residuales, gestion de
desechos y actividades de saneamiento
ambiental

Construccion

Comercio, mantenimiento y reparacion

Transporte y almacenamiento

Alojamiento y servicios de comida
Informacion y comunicaciones

Actividades financieras y de seguros
Actividades inmobiliarias

Actividades profesionales, cientificas y
técnicas

Actividades de servicios administrativos y de
apoyo

Administracién publica y defensa; planes de
seguridad social de afiliacion obligatoria
Educacion

Actividades de atencion de la salud humanay
de asistencia social

Actividades artisticas, de entretenimiento y
recreacion

Otras actividades de servicios

Actividades de los hogares individuales en
calidad de empleadores; actividades no
diferenciadas de los hogares individuales
como productores de bienes y servicios para
uso propio

Actividades de organizaciones y entidades

extraterritoriales

9,09

11,76

15,77

19,52
17,41
11,61
21,21

25,00

22,22

21,38

75,00

18,75

17,72

7,14

16,31

0,00
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13,64

16,58

17,81

12,38
19,97
19,35
15,15

10,00

19,84

15,72

0,00

29,17

16,46

11,04

24,89

100,00

22,73

19,25
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17,14
19,97
18,06
12,12

25,00

14,29

17,61

0,00

6,25

21,52

55,52

19,74

0,00

40,91

27,81

22,86

30,95
18,35
29,68
13,64

20,00

16,67

16,35

12,50

25,00

20,25

11,69

15,45

0,00

Fuente: Registro Mercantil - Calculos Cdmara de Comercio de Tumaco *cifras de Nov 2017
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Figura 2. Mapa Geografico del Municipio de Tumaco

Fuente: Plan de Ordenamiento Territorial-POT de Tumaco 2008-2019
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11. Marco conceptual

Se caracteriza todos aquellos elementos que intervienen en el proceso de la investigacion, a
través de términos que interpretan resultados para una mayor optimizacion de analisis, a lo largo
de esta seccion se espera expresar hacia el lector un claro concepto sobre qué se entiende por
Etnomarketing y las variables que lo rodean tanto endégeno como exdgeno.

CULTURA: hace referencia a procesos sociales arraigados a una comunidad en especifico
que a través de sus tradiciones y sus costumbres viven en armonia con lo que les rodea.

ETNO-MARKETING: hoy en dia el mercado se caracteriza por tener consumidores con
caracteristicas culturales distintas en valores, creencias habitos que han conseguido alrededor de
su cotidianidad y que le permite comportarse de acuerdo a sus necesidades y gustos.

ETNOGRAFIA: se ha considerado como una herramienta de indagacion cualitativa para
entender grupos sociales.

CONSUMIDOR: se refiere a esos grupos de individuos que necesitan satisfacer sus deseos y
gustos a través de la compra de productos y servicios.

MARKETING: son acciones que la organizacion planifica para conseguir, fidelizar y retener
a sus consumidores.

PATRON CULTURAL.: hace referencias a dichos comportamientos de individuos gracias a
sus costumbres, valores, habitos y tradiciones que muchas veces son interferidas por la dindmica

de la globalizacion y de los mercados.
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12. Aspectos metodoldgicos
12.1. Paradigma de la investigacion
Para la realizacion de la presente investigacion y por el origen de la misma se hace necesario

el uso de tipo de estudio cualitativo lo cual, a continuacion, se justifica.

Segun, Colby (1996), “los modelos culturales se encuentran en el centro del estudio de lo
cualitativo, pues son entidades flexibles y maleables que constituyen marcos de referencia para el
actor social, y estan construidos por el inconsciente, lo transmitido por otros y por la experiencia
personal, por ello, el concepto de patrén cultural que parte de la premisa de que toda cultura o
sistema social tiene un modo Unico para entender situaciones y eventos, permite que esta

cosmovision, o manera de ver el mundo, afecta la conducta humana”.

12.2. Método

La presente investigacion se enmarca en el método inductivo, de acuerdo con (Sampieri, 2006,
p.107). “se aplica en los principios descubiertos a casos particulares, a partir de un enlace de
juicios” Este método se uso en la investigacion, cuando se elaboraron los instrumentos, se
procesaron y se analizaron los datos obtenidos de los instrumentos utilizados tales como la
entrevista 'y observacidn participante, donde de manera directa se observo a usuarios de tiendas
de barrio de la ciudad de San Andrés de Tumaco, para llegar a comprender un panorama del

comportamiento de acuerdo a sus valores y habitos de consumo.

12.3. Enfoque

El enfoque de esta investigacion es: Hermenéutico e interpretativo, debido a que las ciencias
historico hermenéuticas buscan rescatar el fenomeno de la relacion entre sujetos a partir de la

comprension de los procesos comunicativos, mediados por la apropiacion de la tradicion y la
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historia; su interés se fundamenta en la construccién y reconstruccion de identidades
socioculturales (interés practico) para desde esa comprension estructural, y en un proceso

posterior, poder sugerir acciones de transformacion.

Para Habermas (1985), “la hermenéutica es la posibilidad de considerar un acontecimiento
desde una doble perspectiva; no s6lo como acontecimiento objetivo y material, sino como un

evento que puede comprenderse e interpretarse”.

Segun Dilthey (1980), “la hermenéutica no es s6lo una mera técnica auxiliar para el estudio de
la historia de la literatura y en general de las ciencias del espiritu, es un método igualmente
alejado de la arbitrariedad interpretativa romantica y de la reduccion naturalista, que permite
fundamentar la validez universal de la interpretacion historica. Es una interpretacion basada en un
previo conocimiento de los datos (historicos, filosoficos, etc.) de la realidad que se trata de
comprender, pero que a la vez da sentido a los citados datos por medio de un proceso

inevitablemente circular, muy tipico de la comprension.”

De acuerdo con Dilthey (1980), “la hermenéutica se basa, por lo demaés, en la conciencia
historica, la Gnica que puede llegar al fondo de la vida. Pasa pues de los signos a las vivencias
originarias que le dieron nacimiento; es un método general de interpretacidn del espiritu en todas

sus formas y por lo tanto constituye una ciencia de mayor alcance que la psicologia”.

12.4. Tipo de estudio

12.4.1. Tipo de estudio

La investigacion es de tipo etnografico, Segun Mateo (2001; p. 39), “la investigacion
etnografica es posiblemente el enfoque metodoldgico, dentro del &mbito del paradigma

constructivista, que mas se identifica con la investigacion que utiliza técnicas cualitativas. Por
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ello nos apoyaremos en su presentacion para establecer el proceso general que sigue la

investigacién comprensivo-interpretativa”.

La etnografia, como metodologia, intenta describir un grupo social en profundidad y en su
ambito natural, y comprenderlo desde el punto de vista de quienes estan implicados en él. De
acuerdo con (Martinez, 2000; p. 35), “El significado preciso lo tienen las “acciones humanas”, las
cuales requieren, para su interpretacion, ir mas alla de los actos fisicos, ubicandolas en sus

contextos especificos”.

12.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

La informacion que se obtuvo permitié conocer el comportamiento de consumidores de
tiendas de barrio, en la ciudad de San Andrés de Tumaco, de acuerdo a sus valores y habitos de
compra, de esta forma y se disefia un plan de formacion en mercadeo para el canal tradicional, el

cual recoge aspectos como: comportamiento del consumidor y mercadeo.

Bajo esta orientacion se encuentran un conjunto de perspectivas enraizadas en los principios
del naturalismo. Las investigaciones suelen realizarse en escenarios naturales y se abordan
aspectos subjetivos de la conducta humana fundamentalmente a través de procedimientos como

son la entrevista y la observacion participante.

En esa dindmica, la informacion que se analiz6 fue primaria, donde se acudi6 a técnicas

especificas en la recoleccion de informacion, como la observacion participante y entrevistas.

Primarias. Las fuentes de recoleccién de informacidn primarias, entendidas como la
informacidn que se obtiene a partir de las figuras que hacen parte directa del trabajo de

investigacion son esenciales en el proceso para determinar los factores claves, del marketing para
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este caso se determind como actores principales los consumidores de tienda tradicional de San

Andrés de Tumaco.

Para obtener informacién y dar respuesta al comportamiento del consumidor a través de sus
valores y habitos de compra se aplicaron los siguientes instrumentos que pretenden obtener un
conocimiento general del comportamiento de consumidor de tienda de barrio de acuerdos a sus

valores y habitos de compra.

1. Observacion Participante: Como estudio etnografico, permitié involucrarse en los
escenarios para obtener informacion del comportamiento de consumo de bienes masivos en el
canal tradicional de la ciudad de San Andrés de Tumaco, a través de una guia de observacion
donde se analizo6 detalladamente los registros sistémicos de las practicas sociales, relaciones
sociales, dindmicas de relacion, juegos de poder, habitos de consumo, toma de decisiones, valores
y motivaciones de compra. Es decir, este método, permitié observar e interpretar lo que ocurre
con los consumidores de tiendas de barrio, segun sus valores y habitos de compra, obteniendo asi

un conocimiento mas significativo, profundo y completo de la realidad observada.

Segun Taylor y Bodgan (2006), “ofrecen varios tips para realizar observaciones después de
gue uno ha ganado la entrada al escenario en estudio. Sugieren que el investigador deberia: optar
por observaciones cortas, explicar de forma dinamica lo que se realiz6 con los involucrados,

disponer del entorno donde pueda obtener mayor observacién y manejar un léxico formal.

2. Entrevista: de acuerdo al instrumento de andlisis, se explord, detalladamente a los
consumidores de tienda de barrio para identificar y analizar su comportamiento frente a sus
valores y habitos de compra, por medio de preguntas sobre asuntos que le interesa al

investigador.
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12.6. Tratamiento de la informacion

En el presente analisis, la informacion se recopilo, a través de una clasificacion, depuracion,
organizacion, sistematizacion, registro, analisis e interpretacion de resultados y por ultimo se
construyd el informe final.

Asi mismo, para el analisis de la informacidn obtenida mediante el trabajo de campo con la
observacion participante y las entrevistas, se uso las herramientas que brinda el Microsoft Excel
y el programa Atlas Ti.

De la misma manera, gracias al programa Atlas Ti, se realiz6 una triangulacién para
corroborar los datos analizados en los instrumentos como el guion de observacion y entrevista.
En ese orden, se realizg, una triangulacion de teorias, para analizar el conjunto de los datos
observables, es decir, la intencion fue verificar lo observado desde diferentes visiones tedricas.
En segundo lugar, se realizo triangulacion de métodos (complementando con estudios
cuantitativos que condujo a un plano cualitativo). En tercer lugar, se realizo triangulacion de
investigadores (donde se contd observadores y entrevistadores), En cuarto y ultimo lugar, se
realizd triangulacion de datos (donde se tuvo diversos instrumentos para la recoleccion de datos,
fotografica y filmica).
12.7. Poblacion y muestra: Para la presente investigacion se realiz6 muestreo no probabilistico,
segun (Aaker y Day, 1989; Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio, 1991),
“debido a la caracteristica de los elementos a estudiar, en ese orden, se definié un muestreo por
conveniencia o de tipo, el cual busca representatividad a través de unidades elegidas por su relativa
facilidad de acceso y porque cumplen con unas condiciones especificas dentro del estudio”.
12.7.1. Unidad de muestreo: De acuerdo con (Lofland, 2005), “la unidad de muestreo va del
nivel individual al social, por ello, se identifico como un muestreo de comunidades; el cual trata

de asentamientos humanos en un territorio definido socialmente donde surgen organizaciones,
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grupos, relaciones, papeles, encuentros, episodios y actividades. Para el presente estudio se tuvo
en cuenta usuarios del canal tradicional.” En esa dinamica, se analizaron personas mayores de 15
afios alrededor de los estratos 1,2, 3, 4, que acudieron a las tiendas de barrio seleccionadas de la
ciudad de San Andrés de Tumaco, a realizar algun tipo de compra.

De esta manera, el marco del muestreo se conformo por las tiendas de barrio de los estratos
1,2, 3, 4 de la ciudad de San Andrés de Tumaco, por ello, se acudio a la informacion que reposa
en las bases de datos de la Camara de Comercio de Tumaco, la cual proporcioné un universo de
82 tiendas de barrio que renovaron su registro mercantil hasta el 2019.

La unidad fundamental de analisis estuvo determinada por los consumidores de las tiendas de
barrio de los estratos 1,2, 3y 4 de la ciudad de San Andrés de Tumaco, a través de la observacion
participante y entrevista. Es decir, se tuvo en cuenta aquellas personas que superaron los 15 afios

de edad y que realizaron compras en las tiendas seleccionadas durante tres dias.

Tabla 3.
Tiendas Seleccionadas de la ciudad de San Andrés de Tumaco. 2018
MATRICULA RAZON SOCIAL FEC-MATRICUUJULT-ANO_REN COMUNA | ESTRATOS DIR-COMERCIAL PERSONAL| VLR-ESTABLEC.

1340 GRANERO LA AVENIDA 19770721 2018 1 4 AVENIDA LOS ESTUDIANTES 2 17.000.000
3470 GRANERO ANGULITO 19890522 2018 4 2 CALLE NUEVA CREACION 3 15.000.000
5114 GRANERO SIETE DE AGOSTO 19910614 2018 2 2 CALLE MOSQUERA 2 10.500.000
5111 GRANEROS LAS VERDURAS 19910614 2018 3 2 CALLE BOLIVAR 4 25.000.000
5509 MERCAR DEL PACIFICO 19940513 2018 2 3 CALLE ANTIOQUIA 1 18.475.000
6757 GRANERO CUATRO ESQUINA! 19960722 2018 3 3 CALLE COMERCIO 12 - 06 2 20.000.000
7327 GRANERO GENITH 19970520 2018 3 3 CALLE BOLIVAR 4 17.300.000
7836 GRANERO CAROLINA 19980401 2018 2 1 PUENTE DEL MEDIO 2 11.475.434
8684 TIENDA NUEVA 19991014 2018 4 1 CLL NUEVA CIEGA CS NO. 1406 1 12.500.000
9575 TIENDA SU CASA 20010131 2018 5 1 BARRIO CIUDADELA BLOQUE 64 CASA NRO 3 20.000.000

Fuente: House Wara Data Camara de Comercio de Tumaco.2018

12.7.2. Tamanfo de la muestra. De acuerdo con Paramo (2004), “a diferencia de la metodologia
cuantitativa, en la cualitativa no hay una formula para establecer cuél es el tamafo adecuado de la
muestra; en gran medida depende de la técnica. En algunas ocasiones se utiliza el criterio de

saturacion, esto es, cuando a pesar de hacer mas entrevistas no aparece informacion nueva, por lo
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que se considera que el tema ha sido abordado en su totalidad”.

Para el caso de las tiendas consideradas en la investigacion, se trabajé con una muestra de 10 y
en el caso de los usuarios de tienda de barrio, se entrevistaron a 20 personas dos por cada tienda
seleccionada.

12.7.3. Unidad de analisis. De acuerdo a la muestra anterior las 10 tiendas fueron seleccionadas
a partir de los siguientes criterios:

. Antigledad: aquellas tiendas que tiene mas de 10 afios con matricula mercantil.

. Activos: recursos monetarios que superen activos de 10 millones y reportados en sus

balances generales.

. Empleo generado: nimero de personas empleadas igual 0 mayor a una.
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13. Anadlisis y resultados de objetivos

13.1 Situacion demografica y estilos de vida, en los consumidores de tiendas de barrio en la
ciudad de San Andrés de Tumaco. 2019.
13.1.1. Situacion demografica.

El mercado al que se orienta la investigacion a través de las tiendas de barrio fue dirigido al
grupo familiar conformado en un promedio por 3 a 5 personas; con edades entre los 4 a 44 afios
de edad, en su mayoria mujeres que habitan en los barrios de estratos 1, 2,3 y 4, los cuales viven
con un salario minimo mensual vigente; sus niveles académicos la mayoria de los participantes
cuentan con su primaria completa, con mas de 20 afios de habitar en el barrio.

Los consumidores de tienda de barrio, consumen al diario productos de la canasta familiar,
dado a su nivel de ingresos, realizan compras diarias, es decir, no compran alimentos para ochos
dias, sino que sus compras las realizan de acuerdo a sus necesidades y al presupuesto con que
cuentan en el dia. Esto identifica un patron de comportamiento de compras inmediatas, dado a
que el interés es suplir las necesidades de corto plazo o puede verse también por los ingresos
bajos que perciben estas personas analizadas en la presente investigacion; las personas que
frecuentemente los adquieren son los nifios, jovenes y adultos, que buscan productos necesarios
para el desayuno y que su tiempo de compra sea casi inmediato. De acuerdo al producto, los
prefieren de tamarfio pequefio (sachet); en ese mismo orden, si adquieren entre 1 y 3 productos, no
utilizan bolsas, solo si, las compras superan mas de 3 productos; prefieren marcas genéricas, pues
su interés es la cantidad, a bajos costos.

En cuanto al estilo de vida, son personas con sedentarismo, bajo porcentaje en practicas de
actividades deportivas, utilizan la tienda para generar relaciones interpersonales y actividades de

ocio como departir con vecinos una charla o una cerveza. Los participantes acostumbran tener



Etnografia del consumidor de tienda tradicional ~ 55

relaciones amistosas con sus vecinos, existe formalismo en el saludo de tendero a cliente y

viceversa.

Por otro lado, se observo, que existe un consumidor que visita la tienda con atuendos ligeros,
donde sus acompariantes, en su mayoria son nifios pequefios que aun necesitan la ayuda de sus
adultos para ir a la tienda, en su mayoria solicitan dulces y golosinas. Por su parte, los jovenes y
los adultos, comparten experiencias de su vida familiar y personal, a través del consumo de
gaseosas Y bebidas, es por ello, que la tienda es el entorno perfecto para generar y afianzar

amistades.

De la misma manera, los consumidores a la hora de solicitar los productos, se enfatizaban en
utilizar términos diminutivos como por ejemplo: “vecino, véndame una bolsita de leche, de la que
ya sabe”; asi mismo, otra frase utilizada por estos, fue: “veci, véndame una vena de cebolla”
“Don, deme un cigarrillo y ya le pago”. De acuerdo a lo anterior, el consumidor se ha fidelizado

con la tienda y guarda respeto y confianza con el tendero.

En algunas tiendas, se evidencio que al tener mesas y sillas, los consumidores se quedaban
mas tiempo de lo normal, dado a que, se dedicaban a consumir otros productos que no estan en su

mente a la hora de ir a la tienda.

Se evidencio, que el consumidor, conoce los horarios de atencion en la tienda, dado a que,

madruga a comprar los productos del desayuno y la cena.

La mayoria de los consumidores analizados, manifestaron que su compra en las tiendas se
daba en primer lugar por encontrar diversidad de productos que satisfacen sus necesidades, por
los precios comodos accesibles a su nivel de ingreso. Se encontré un consumidor, preocupado por

las problematicas sociales del barrio.
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En el caso, de los consumidores jovenes, en su mayoria visitan la tienda con su pareja, los
cuales aprovechan el entorno de la tienda para expresar sus sentimientos con besos y abrazos, en
el caso especifico de la tienda, en su mayoria expresaron no estar contentos con la forma como
estaban organizados los productos, es decir, se observd, bajos conocimientos en organizacion de
gondolas donde no existia una vision clara de los productos ofrecidos por el tendero, esto

ocasionaba confusion a la hora de solicitar el producto.

Por otro lado, la mayoria de los consumidores que visitan las tiendas de barrio en la ciudad de
San Andrés de Tumaco, pertenecen al género femenino; mujeres mayores, amas de casa que

buscan un pretexto de compra, para compartir con otras mujeres y conversar con el tendero.

Finalmente, el consumidor analizado, se considera exigente en términos de consumo, servicio y
atencion, por ello, se hace necesario avanzar en dichas debilidades que se evidenciaron por parte
del tendero, por eso, la importancia de adquirir habilidades para la fidelizacion y retencién de

consumidores.
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13.2 Comportamiento de los consumidores de tiendas de barrio, segun sus valores y habitos
de compra, en la ciudad de San Andrés de Tumaco 2020

Comprender la cultura, y costumbres de un grupo poblacional, requiere en un primer ejercicio,
analizar los alcances de su significado, ya que al ser un concepto con evolucién polisémica, tanto
en la academia como en su uso popular, puede terminar llevando a diferentes experiencias de lo
que es la identidad cultural de una comunidad. Segin Kupera (2001), “ha hecho un analisis que
permite comprender la evolucion en el uso del término cultura. La primera concepcion que
encuentra es aquella que la colocaba como equivalente a civilizacion en contraposicion a lo
barbaro y salvaje. La diferencia entre lo uno y lo otro estaba centrado en el orden politico,
normativo, administrativo y el progreso material visto desde el economicismo. En ese orden de
ideas, Europa es el modelo de cultura al que deben aspirar todas las sociedades humanas”.

Hoy en dia la cultura se ha convertido en el resultado de las diferentes formas de vida de cada
sociedad que influyen de manera particular en el actuar, sentir y expresarse de cada uno de los
miembros de dicha comunidad. Tumaco presenta diferentes expresiones haciendo, posible que las
comunidades se reconozcan y al mismo tiempo se diferencien de otras y puedan trascender en el
tiempo. Los valores étnicos como el respeto a los demas, la confianza entre miembros de la
comunidad, en el caso de la cultura, se evidencia el compafierismo expresado en jergas como
“fiafiito” expresion que identifica al otro como amigo y como hermano. Sin embargo, estas
comunidades, se identifican como afrodescendientes, blancos mestizos e indigenas, sus
costumbres y su cultura en general, se arraigan al campo, al mar y la selva himeda tropical, por
ello, las diferentes expresiones dancisticas y musicales, ademas, del arraigo que estas
comunidades tienen con las actividades de la pesca, la agricultura, la silvicultura y el comercio
gracias a diversas vertientes que el territorio cuenta como rios y un extenso mar, los convierte en

comunidades ancestrales que dia a dia construyen y defienden su territorio.
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De esta manera, se presenta dos grandes variables que justifican dicho comportamiento, es asi
que a través del programa Atlas ti, se realizé triangulacion:

13.2.1. Patron Cultural
Como conjunto de normas que se rigen a través del comportamiento de un grupo organizado de
personas dado a sus funciones, costumbres, creencias, habitos, tradiciones y sus experiencias, el
patron cultural representa a patrones de conducta en consumidores de tienda de barrio, que para
el caso de la poblacion investigada, se analizo dicho comportamiento a través, de su Entorno
Cultural; dado a que el consumidor mira a la tienda de barrio como un espacio Unico para
desarrollar su personalidad entorno a las relaciones sociales, al compartir entre vecinos y familia,
en desarrollar espacios Unicos de comunicacion, es decir como si esta fuese una parte mas de su
casa. En esa misma circunstancia, el consumidor aprovecha y compra productos referidos,
muchas veces influenciado por el tendero y los vecinos, es decir de voz a voz donde estos tienen
presente tipos de productos, tamafios y marcas ya idealizadas donde solo se requiere ir a la tienda
y comprarlas.
En ese orden, el comportamiento del consumidor analizado en la presente investigacion, se
relaciona con las caracteristicas culturales, cada vez, que visita la tienda, debe cumplir con sus
expectativas, no solo de satisfacer su necesidad de compra, sino mas bien de saciar otros gustos y
preferencias, como ejemplo, sentirse cbmodo en un espacio limpio, cercano a su hogar, los
productos de calidad y ordenados en las géndolas; por ello, el consumidor al momento de
efectuar su compra tiene en su mente preferencias de marcas, que desde mucho tiempo lo han
fidelizado y en ocasiones consumen productos y presentaciones nuevas, dentro de las
preferencias de marcas, tenemos, P&G (Jabones ARIEL, Shampoo Head & Shoulders), Papel
Higienico Familia, Crema de Dietes Colgate, Aceite de cocina Favorito y Arroz Roa y Blanquita.

De la misma manera, estos consumidores prefieren experimentar, marcas blancas de grandes
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superficies tales como la marca (+ mas) de los Supermercados Merca Z. Finalmente, el
consumidor, desarrolla rituales de consumo, dado a que compra en repetidas ocasiones los
mismos productos, a la misma hora y en la tienda, tal es caso, de ir por el desayuno de la casa
comprando huevos, leche y pan. En esa misma dinamica, en la misma tienda compra todos los

productos, o varian de tienda dependiendo la hora y tipo de productos.
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Figura 3. Comportamiento del consumidor de tienda de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco — Analisis desde el Patrén

Cultural.
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13.2.2. Patron desde la optica del Marketing
Por otro lado, los consumidores analizados, son persuadido por las herramientas de Marketing
béasico utilizadas por el tendero, en ese orden, este tiene claro la Presentacion de productos,
dandole nocion de que productos consumir, de acuerdo a sus necesidades, gustos y preferencias,
donde la presentacion de los productos juega un papel importante en practica de consumo, es por
ello, que se identifico la compra masiva de sachet, sobres, libras, cucharadas, empaques de 480
gramos; Por otro lado, se encontré con un Consumidor informado, donde este experimenta y
compara precios. La gran mayoria de los consumidores analizados asistian a la tienda de barrio,
dado a que en ella, podian abastecerse de productos Gtiles para su hogar como por ejemplo
productos tales como Jabones para ropa, para pisos, limpidos para bafios y pisos y cremas lava
losas y para su asepsia, productos tales como, crema dental, shampoo, cuchillas para afeitar,
papel higiénico y cremas para peinar, sin tener que recurrir a grandes superficies, donde hay
muchas personas Y la atencion no siempre es la mejor, en cambio en las tiendas aseguran tener
atencion personalizadas; en se mismo orden, se identifico que los consumidores como el tendero,
mantienen una Relacion filial permitiéndoles, hablar en confianza, intercambiar experiencias de
vida, consejos y acciones de gran significancias para mejorar la convivencia ciudadana, tales
como organizar bingos y basares para recolectar fondos para mejorar zonas publicas y demas

acciones en beneficio de la comunidad.
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Figura 4. Comportamiento del consumidor de tienda de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco — Patron desde la dptica del

Marketing.
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Por otro lado, se identificaron 10 tiendas con mayor presencia en la ciudad de San Andreés de
Tumaco, donde el tendero, jugo un papel importante para el desarrollo de la investigacion, por
ello, se profundizo por ejemplo en las relaciones sociales y de confianza que se tejen en este
establecimiento, las cuales son evidenciadas por la mayor disposicién al dialogo con el tendero,
compartiendo con éste, aspectos de la vida privada, o simplemente compartiendo temas de

actualidad o posiciones ideoldgicas.

De esta manera, se presentan los valores utilizados con mayor frecuencia por parte del

consumidor de tiendas de barrio.

13.2.3. Valores que se evidencian en la compra del consumidor de tienda tradicional

en Tumaco.

De acuerdo con (Paramo, 2005), “los valores son aspectos que condicionan las conductas
humanas, las cuales surgen de la construccion social sembrada en la conciencia colectiva de los
miembros de una sociedad o grupo humano especifico. Cabe aclarar, que estos aspectos no son
explicitos, si no que reposan sélidamente en la profundidad mental grupal como reguladores del
comportamiento, incluso de manera inconsciente. De esta manera, los valores son considerados
como el deber ser, los ideales, creencias ampliamente aceptadas, las creencias se constituyen en

los aspectos de validez individual, mientras que los valores son los aspectos de validez grupal”.

Segun Hawkins (1992), “los valores, pueden ser orientados u originados desde diferentes
influencias, desde el entorno o contexto (perspectiva antropoldgica), desde otros actores del
grupo o comunidad (perspectiva sociolégica), desde las convicciones personales o experiencia

individual (perspectiva psicoldgica)”.
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Dado al planteamiento anterior, se identifico que existen valores frecuentes en los estratos del 1

al 4 de tiendas de barrio de la ciudad de Tumaco, los cuales mencionamos a continuacion:

Confianza: La gran mayoria de consumidores, manifestaron a través de su relacion con el
tendero tener este valor como el principal, dado a que se evidencio, qgue muchos sacan productos
a crédito, es decir “fiado”, apoyaban al tendero con la atencidn a otros consumidores y siempre
habia un saludo fraterno; asi como también, el consumidor se deja recomendar del tendero para

adquirir productos de otras marcas.

Cordialidad: Estos consumidores, siempre utilizaban leguaje agradable, respetuosos, ademas,

porque el tendero, se ha convertido como un familiar mas.

Cortesia: Este valor, es transversal en todo el proceso de compra, dado a que el consumidor
siempre acostumbra a saludar con tonos agradables antes de comprar, ademas, la utilizacion de

lenguajes no verbal se asimila a carifio y admiracion.

Amabilidad: De la misma manera, este valor, representa un significado filial entre el consumidor

y el tendero, dado a que muchos de los analizados, esperaban su turno para efectuar su compra.

Lealtad: Este valor, es supremamente significativo para el consumidor, dado a que ha sido un
proceso construirlo, el simple hecho de comprar el misma tienda, ha significado muchas buenas

atenciones por parte del tendero, que al momento lo ha fidelizado.

Respeto: Finalmente, este valor juega un papel importante en el crecimiento personal del
consumidor, debido a que se enmarca en la confianza que la tienda le genera gracias a la atencion

y satisfaccion de sus necesidades por encontrar sus productos que requiere.
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Figura 5. Comportamiento de los consumidores de tiendas de barrio, segun sus valores.

Fuente: la presente investigacion.
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13.2.4. Habitos de compra del consumidor de tienda tradicional en Tumaco.
Los habitos, surgen de un sistema de creencias y formas de ser arraigadas en la mente de una
colectiva, dicho sistema se crea a través de respuestas u acciones generadas por la aceptacion
grupal tradicional y que al ser transmitidas por generaciones adquieren el caracter de verdades
absolutas en dicho contexto cultural. Segin Paramo (2005: 88) “las creencias se ha vuelto
trascendental en la consolidacion de ciudadania y de estereotipos que le dan identidad territorial,
es decir, los habitos son aceptados por una poblacion la cual busca mejores condiciones de vida,
por ello, cada vez los fortalece, los arraiga y las definen de manera intransigente e irracional”.
De esta manera, se detall6 que los habitos mas frecuentes en los estratos 1, 2, 3 y 4 de las tiendas
de barrio de la ciudad de San Andrés de Tumaco, incluyen los aspectos que se relacionan a
continuacion:
Lugar de esparcimiento y Comodidad: La tienda de barrio para el consumidor es el lugar
deseado para esparcirse, compartir con vecinos, hablar de coyunturas politicas, econémicas y
culturales, es el lugar idoneo para entrelazar gestos de amistad y sana convivencia.
Frecuencia de compra: Los consumidores analizados manifiestan tener compras rapidas dado a

que visitan la tienda entre tres a cinco veces en el dia.
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Formas de solicitar el producto: Estos consumidores acostumbran solicitar de manera respetuosa
los productos, en las presentaciones que ellos tradicionalmente piden (sachet y empaques
medianos), de acuerdo al uso del producto el tendero, entrega la marca que considera le puede
servir al consumidor o si tradicionalmente lleva una marca en especial, el tendero sin que este le
diga le entrega esa marca, precisamente esa relacion de confianza y de preferencias de marcas el
tendero lo toma como una arma poderosa para incidir en dicho comportamiento de compra. En
ese mismo orden, cuando el consumidor manifiesta al minimizar el producto como por ejemplo
“deme un cafecito instantaneo” hace referencia a un sachet o empaque pequefio de café.

Forma de pago: Existe la modalidad de crédito o fiado por parte del consumidor, ademas,
muchos realizan dicha transaccion econdmica de manera directa en efectivo, solo en el estrato 4

existié pago con datafono.
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Figura 6. Comportamiento de los consumidores de tiendas de barrio, segun sus habitos.
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13.3. Plan de formacion en Marketing para tenderos que permita a los consumidores el acceso
a buen servicio y atencion en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

De acuerdo al estudio etnografico realizado a consumidores de tienda tradicional en la ciudad de
San Andrés de Tumaco, se analizo que una de las grandes dificultades hace referencia al
desconocimiento sobre procesos en actividades de mercadeo tales como: servicio y atencion al

cliente, merchandising, ventas, subutilizacion de estrategias de activacion de marcas.

Es decir, existe un desconocimiento a cerca de los beneficios que le brinda el mercadeo para su
negocio; por ello, se hace necesario avanzar en un Plan de Formacion para Tenderos, para que les
permita afianzar conocimiento y generar habilidades entorno a la manera correcta de atender a

sus consumidores; a continuacion se presenta la estructura formacional:

MANUAL DE FORTALECIMIENTO EN ESTRATEGIAS DE MERCADEO A

TENDEROS - VECINO

()

Presentacion: EI Manual de Fortalecimiento en Estrategias de Mercadeo a Tenderos —
VECINO, es la ventana que les permitira a los tenderos formarse en asuntos sobre
comportamiento del consumidor y demas herramientas en mercadeo. Por ello, VECINO,

proporcionara las herramientas para la restructuracion del modelo de negocio que por muchos
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afios han tenido, es decir, el presente Plan de formacion, permitira el fortalecimiento de asuntos
relacionados al consumidor de tienda de barrio, a traves de asesorias presenciales, que impacten
positivamente en el nivel de relacionamiento con sus consumidores y las ventas.

En esa dindmica, VECINO, desarrollara contenidos para la formacion flexibles, con el apoyo,
la orientacion y el acompafiamiento de gestores, por ultimo, se realizara un seguimiento y
evaluacion del conocimiento adquirido pero desde la tienda.

Justificacion: Una idea de negocio se materializa, cuando se da solucion a un problema
existente en el mercado, es decir, cuando se satisface una necesidad de clientes potenciales. Por
ello, cuando se estructura un plan se debe comenzar con la identificacion de esta necesidad y con
la propuesta de una solucién.

En ese sentido, surge el Manual de Formacion en Estrategias de Mercadeo a Tenderos -
VECINO, como respuesta a consumidores de las tiendas de barrio.

A través de ella, permitira a los tenderos, avanzar en una formacion, para generar
relacionamiento a largo plazo con su cliente y consumido.

Objetivos

General

Desarrollar habilidades y conocimientos en actividades de mercadeo, a través de ciclos de
capacitaciones propuestos en el Manual de Fortalecimiento en Estrategias de Mercadeo a
Tenderos — VECINO.

Especificos:
+ Identificar las tiendas de barrio de la ciudad de San Andrés de Tumaco.
% Analizar la situacion actual de la tienda de barrio.
+¢+ Desarrollar procesos de capacitacion en comportamiento de consumidor y demas

herramientas en mercadeo.
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¢+ Evaluar el desarrollo de los conocimientos aprendidos.

Proceso Metodoldgico
Etapa: Identificacion

En esta etapa, los propietarios de tiendas podran inscribirse a través del diligenciamiento de un
formato de inscripcion y convenio de permanencia (Ver Formato V001 y V002), los cuales deben

enviarlo al correo electrénico vecino2019@amail.com.

1. Etapa: Andlisis situacional
En esta etapa, se diligenciara una guia (Ver Formato VV003), para que los tenderos puedan
describir la situacion actual de la tienda, informacidn clave para iniciar con el proceso de
construccion del Plan de Formacion.
Por ello, la guia esta estructurada para ser desarrollada en 2 etapas, cuya informacion debera
ser confiable, precisa, real, clara y ordenada:
« El primer componente hace referencia a la Informacion Personal y situacion actual de la
tienda.
% El segundo hace referencia a las debilidades en temas de Formacion para generar
habilidades en todo lo relacionado con estrategias de mercadeo para el consumidor.
2. Etapa: Plan de Capacitaciones
En esta etapa, se ha identificado los modulos de formacion en habilidades en estrategias de
mercadeo, por ello, se debe precisar como elemento fundamental, la formacion del tendero,
ademas, para lo cual se debe contar con el apoyo de 3 profesionales que harén las veces de
instructores en formacion.
Se estima que esta etapa tenga una duracién aproximada de 6 meses, en los que se combina un

conjunto de tematicas y asesoria por cada instructor.

De acuerdo con lo establecido, se dictaran los siguientes Mddulos de competencias
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transversales:
Moédulo 1. Comportamiento del Consumidor:

¢ Manejo de emociones

+ Empoderamiento

%+ Toma de decisiones
Modulo 2. Mercadeo:

++ Principios de mercadeo

« Ventas

¢+ Servicio y atencion al cliente

% Planes de Mercadeo

¢+ Merchandising
A través de la intervencidn de la Camara de Comercio de Tumaco, con el Programa Mar de
Negocios — Tu Carta de Navegacion, se gestionaran instructores, los cuales tendran a su cargo
méaximo 10 tenderos por semana, las secciones tendran una duracion de 3 horas en el dia, durante
los 6 meses que dura el proceso de formacion. En ese orden, se presenta el Resumen por
Programa del Plan de Trabajo con el Presupuesto 2021, del Departamento de Productividad y

Competitividad Empresarial de la Camara de Comercio de Tumaco.
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Tabla 4. Matriz Resumen Programa del Plan de Trabajo 2021

- PROGRAMA DE FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL - 5201

1. Fortalecimiento empresarial Mar de Negocios.

| DETALLE | | CANTIDAD | VR.UNITARIO| VR. TOTAL
Conferencistas e instructores OTROS HONORARIOS 30 2.000.000 60.000.000
Refrigerios CASINO Y RESTAURANTES 3.200 3.000 9.600.000
Libretas de apuntes PAPELERIA 150 5.000 750.000
Volantes PAPELERIA 1 15.000 15.000
Elaboracién pendén rulaup PAPELERIA 1 250.000 250.000
Diplomas PAPELERIA 100 1.000 100.000
Disefio e impresion modulos de

capacitacion OTROS SERVICIOS 920 6.000 5.520.000
Promocion y telemercadeo OTROS SERVICIOS 1 2.000.000 2.000.000
Diversos DIVERSOS 1 765.000 765.000

| Total | | 79.000.000

Fuente: Departamento de Productividad y Competitividad Empresarial — Camara de Comercio de Tumaco.

Tabla 5. Matriz Resumen Pla de Formacién VECINO 2021

- PROGRAMA DE FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL - 5201

1. Plan de formacioén en estrategias de mercadeo a tenderos - VECINO

| DETALLE | | CANTIDAD | VR.UNITARIO]| VR. TOTAL

Instructores OTROS HONORARIOS 18 2.000.000 36.000.000
Refrigerios CASINO Y RESTAURANTES 300 3.000 900.000
Libretas de apuntes PAPELERIA 1 1.00.000 1.000.000
Diplomas PAPELERIA 1 300.000 300.000
Disefio e impresién modulos de

capacitacion OTROS SERVICIOS 100 6.000 600.000
Diversos DIVERSOS 1 100.000 100.000

[ Total 38.900.000
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Fuente: Departamento de Productividad y Competitividad Empresarial — Camara de Comercio de Tumaco.

NOTA: Ver anexo (V007) Certificado de disponibilidad presupuestal por parte de la camara de comercio de Tumaco para el plan de

formacion VECINO.
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Para el caso de la logistica en las etapas de formacion, se contara con el apoyo de la Camara de
Comercio de Tumaco, a través de sus auditorios, los cuales por protocolos de Bioseguridad
(Prevencion y No propagacion del COVID-19), pueden ocupar 20 personas por el tema de
distanciamiento social; en ese orden, se realizara de la siguiente manera:

%+ Actividades grupales: se contara con espacios ubicados estratégicamente a conveniencia
de los participantes, con capacidad suficiente para estos, iluminacién y ventilacion
adecuada, sillas, mesas comodas, video beam y computador, papeleria, marcadores,
esferos, temperas, pegantes, cintas, plastilina, lanas, tijeras, lapices y cartulinas, elementos
necesarios definidos para cada actividad.

¢ Refrigerio: para cada uno de los asistentes a la actividad, el refrigerio debe constar de

sanduches, empanadas, etc., y una bebida fria o caliente.

¢+ Actividades individuales: a través de la disponibilidad de tiempo y espacio en el hogar o
negocio del participante.

3. Etapa: Evaluacion y seguimiento

Se realizara bajo la mira de un instrumento de seguimiento, monitoreo y evaluacion,
(proforma) este sirve a dos propositos, como instrumento de apoyo para mejorar la eficiencia y
efectividad del desarrollo de las actividades propuestas; y como proceso informativo mediante el
cual las tiendas puedan planificarse en el tiempo. Con el logro de estos dos aspectos, se examina
el progreso e impacto de la estrategia (VECINO), ademas, de establecer la viabilidad de los
objetivos, e identificar y anticipar los problemas, permitiéndoles asi tomar las medidas necesarias
para evitarlos o resolverlos que nos permita la toma de decisiones acertadas.

1. Modulo: Conozca a su cliente.

Tema 1: Manejo de Emociones

¢ Qué son realmente las emociones?
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¢Sabia qué?

Las emociones son sentimientos de cada persona que se manifiestan a traves de la ira, la alegria,
el miedo o la tristeza. (Ver video: https://www.youtube.com/watch?v=se62UwCxUrl)
Actividades.

A. Cesta de emociones: En cajas de carton escribir cada una de las emociones que se
presentan a la hora de atender un cliente (Caja 1: Ira), (Caja 2: Alegria), (Caja 3: Miedo) y
(Caja 4: Tristeza). Dichas cajas deben ubicarse estratégicamente en el auditorio, donde se
recibe la capacitacion. Por otro lado, se entregara a cada participante pequefias notas, para
que estos puedan escribir en ellos sus mensajes.

La presente actividad, permitira la comunicacion emocional a través de la escritura, por
ello, el tutor tendréa la voceria de leer y retroalimentar cada uno de los mensajes en una
mesa redonda. Para esta actividad, se cuenta con 1 hora.

B. Test de emociones: en retazos de cartulinas, entregados a cada participante escribiran en
letras grandes los nombres de las emociones (ira, alegria, miedo y tristeza). Con ella, los
participantes aprenderan a interiorizar sus emociones a través de representar dicha
emocidn con un caso ocurrido en sus vidas. Para esta actividad, se cuenta con 45 min.

C. Caraa Cara: Cada participante retara a otro compafiero para que en un dialogo ameno
mencione noticias buenas presenciadas en su labor como tenderos por ejemplo: (un
saludo, una conversacion amena, unas felicitaciones por cumpleafios, por el nacimiento de
alguien, un logro personal de algln cliente, etc.). La presente actividad esta pensado para
potenciar el optimismo y los pensamientos positivos en los participantes. al final del taller
se inicia un proceso de retroalimentacion. Para esta actividad, se cuenta con 1 hora.

Tema 2: {CAmo hacer crecer el negocio?

EM - PODER - ARTE
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¢Sabia qué?

El empoderamiento hace referencia a todas las herramientas que les permite a las personas o
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grupos sociales aumentar el nivel de aceptacion, la mejora continua y la defensa de sus intereses

particulares y colectivos, de tal manera, que inspire a otros dada a la mejora de su situacién

social, econdmica, politica y psicoldgica. En sintesis, el empoderamiento construye en las
personas confianza y seguridad para afectar de manera positiva su vida.

Actividades.

A. El espejo: Se entregara a cada participante un espejo para que se observen detalladamente

y describa como es el desde el puesto del consumidor; en una hoja en blanco se anotaran
todos las cualidades, comportamientos, conductas, habitos y demas que creen tener y que
podrian ser apreciadas por otros. La presente actividad potencializara la autoestima y la
manera como el participante se denota en el papel de consumidor. Una vez construidos
esos perfiles, el participante debera leer un perfil distinto al suyo, de tal manera que
permitira construir colectivamente una relacion de cualidades aceptadas por todos. Para
esta actividad, se cuenta con 1 hora.

iQuerido YO!: Cada participante escribira una carta en una hoja para el mismo, en la
cual podra expresar cada una de las percepciones y sentimientos sobre si mismo, ademas
de los planes que tienen en el corto, mediano y largo plazo. El objetivo de la presente
actividad es dejar a un lado la negatividad en los participantes, en el marco de la
autocritica (cualidades y defectos). Una vez se tengan las cartas, los participantes pueden
intercambiarlas, de tal manera, que entre ambos puedan identificar creencias y
percepciones del otro, para que en el proceso de retroalimentacion puedan ser corregidas

aquellas que se enmarcan en la negatividad. Para esta actividad, se cuenta con 1 hora.
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Tema 3. Claves para tomar la mejor decision.

¢ Quién tiene la razén?

¢Sabia qué?

El ser humano es el Unico que puede a través de la razon y la voluntad tomar decisiones en lo que
quiere hacer de acuerdo a sus expectativas, sus recursos y sus sentimientos; estas a su vez, se
presentan en diferentes momentos: en lo personal, familiar, social, laboral, sentimental,
econdémico y empresarial. Esto quiere decir que en todo el trascurso de su existencia el ser
humano toma decisiones.

Actividad.

A. El poder de decidir: Se proyectara el video Toma de Decisiones
(https://www.youtube.com/watch?v=cHo5A9amaFI), en ese orden, se realizara una
retroalimentacion entre los participantes, de tal manera, que prevalezca la reflexion tanto
individual como grupal que permita llegar a acuerdos, para obtener herramientas efectivas
para tener poder de decision y asi ponerlas en préacticas en la vida personal y laboral. Para
esta actividad, se cuenta con 1 hora.

Modulo 2. ;Como incrementar clientes?

Tema 1. Principios de mercadeo

iLa Tienda, mi empresal

¢Sabia qué?

Segun (Kotler & Armstrong, 2008) “El Mercadeo es un proceso mediante el cual las empresas
crean valor para los clientes y establecen relaciones solidas con ellos obteniendo a cambio el

valor de los clientes”. Sin embargo, para mejor comprension, se hace necesario separar cada


https://www.youtube.com/watch?v=cHo5A9amaFI
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componente que involucra el mercadeo: Proceso: son actividades que se planean para conseguir

los resultados propuestos.

1. Generacion de Valor: desde la Optica del cliente, se refiere al nivel de satisfaccion de
necesidades que el cliente encuentra una vez consume dicho producto o servicio.

2. Clientes: Todas aquellas personas que utilizan productos y servicios para uso personal,
familiar o laboral.

3. Obtencién de Valor: desde el lado de las empresas, hace referencia a la rentabilidad

que obtienen en un intercambio comercial (compra — venta).

En sintesis, el Mercadeo busca conseguir fidelizar y retener clientes para asi, crear una
comunidad solida entorno a la marca. Por ello, se hace necesario, revisar la mezcla de marketing
que permitira entender mejor la estructura del negocio y sus clientes, en ese orden, se revisara las

4P,s del Mercadeo.

A. Producto: hace referencia al bien o servicio especifico que satisface una necesidad humana y

que se destina a la venta en un mercado definido.

B. Plaza: Se refiere al lugar donde los productos y servicios se comercializan, estos pueden ser

presenciales o virtuales.

C. Precio: hace referencia la cantidad de monedas y billetes que una persona destina por un

producto o servicio.

D. Promocién: Son todas aquellas estrategias que se organizar para comunicarle a un cliente la

marca, los beneficios, disponibilidad y los atributos del producto o servicio.

Actividad.
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A. Las 4 P,s de la mezcla de mercadeo: A continuacion, se pide a los participantes que
plasmen en hojas como actualmente vienen realizando estrategias en las 4 P,s del
Marketing Mix. La intencion, es poder retroalimentar con el grupo, lo que esta bien y las

cosas que se deben cambiar. Para esta actividad, se cuenta con 1 hora.

Tema 2. ¢ Cémo hacer una buena venta?

iVentas YAA!

¢Sabia qué?

Las Ventas es el relacionamiento comercial entre un comprador y un vendedor donde el

intermediario es el factor dinero (monedas y billetes), estas a su vez pueden ser por via personal,

por correo, por teléfono, entre otros medios.

En otras palabras, las ventas permiten informar, convencer y persuadir al cliente para lograr un

intercambio.

Actividad

A. Le vendo: Cada participante elegira un producto o servicios de un listado de 10, después,

preparara un monologo para venderles a los demas compafieros, contara con 5 minutos
para realizar la comunicacion de la venta, el participante que persuada y venda mas, tendra

un reconocimiento por parte del tutor. Para esta actividad, se cuenta con 1 hora.

Tema 3. Servicio y atencién al cliente.

iEl cliente tiene la razo6n!

¢Sabia qué?
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El servicio al cliente se refiere al conjunto de actividades que la empresa construye para

satisfacer las necesidades del cliente. Por ejemplo, visitar una tienda de barrio.

Por su parte, la atencion al cliente hace referencia a las actividades que se describen en el
proceso de la venta tales como: la contratacion, la resolucion de quejas y dudas, la facturaciéon y
el ofrecimiento de informacion, la comunicacion asertiva para el cliente. Por ejemplo: cuando se
compra un producto y no se conoce su uso, por ello, la empresa debe atender dichas solicitudes

de apoyo a través de procesos de postventas.

Actividad:

A. Historia de casos: Se presenta por parte del tutor, el caso de Juan un agricultor de la zona
de Tumaco, que cultiva platanos para vender en el mercado local, este tiene un grupo de
clientes en su mayoria restaurantes a los que les provee la materia prima para realizar las
preparaciones; sin embargo, se encuentra en una situacion en la que viene creciendo su
lista de clientes pero no tiene la produccién adecuada para cubrir dicha demanda, en ese
orden, decide comprar una maquinaria que le permitird sembrar mas colinos de platanos en
extensas parcelas sin ocupar mucho personal, este al adquirir la maquinaria, desconoce su
uso, dado a que es nuevo para él, la tecnificacion del su cultivo.

Describa donde esté el servicio y donde esta la atencidn al cliente en el siguiente caso. Se

dispone de 45 minutos para resolver el caso.

Tema 4. La tienda ideal.

iYO tengo un Plan!

¢Sabia qué?
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Se entiende por un Plan de Mercadeo a la planeacion estratégica que se realiza en el corto,

mediano y largo plazo de cada una de las iniciativas a emprender por parte de la empresa, para

buscar, fidelizar y sostener a sus consumidores de tal manera que permita tener un crecimiento

sostenible de la misma. Este se compone de los siguientes elementos:

1. Andlisis del mercado

2. Situacién socio-econémica y politica la empresa

3. Caracteristicas de tu segmento de consumidores (target).

4. Caracteristicas de tu competencia

5. Analisis interno y externo de tu negocio

Actividad:

A. Matriz FODA: Cada participante de acuerdo a la estructura de la Matriz FODA

(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), realizara 5 consideraciones de

cada una para su negocio, de tal manera, que nos permitira organizar estrategias para

construir el Plan de Mercadeo de la Tienda. Se contara con 2 horas para la actividad

Matriz FODA
Fortalezas: Debilidades:
Oportunidades: Amenazas:

Matriz Plan de Mercadeo

Objetivo | Estrategia | Actividad | Indicador | Meta | Responsable

Presupuesto

afos
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Tema 5. La tienda, tu espacio ideal.

¢Como me veo?

¢Sabia qué?

El merchandising hace alusion a un conjunto de actividades que potencializan las ventas, es decir,
son todas aquellas actividades como por ejemplo: la forma como se ubican los productos al
interior del establecimiento, los olores, el sonido que permiten llamar la atencion de nuestros
clientes sobre los productos. En ese orden, esta herramienta de mercadeo permite al punto de
venta ser el centro de comunicarle al cliente.

Actividad.

A. Mi Tienda, un lugar perfecto: Cada uno de los participantes va a dibujar en una
cartulina dos escenarios de sus tienda o local, uno seré la situacion actual y el otro la
situacion deseada. El objetivo de la presente actividad es encontrar esas debilidades que
se presentan en el manejo del merchandising para luego ser tenidas en cuenta de acuerdo a
los ingresos y actividades que se puedan planear, se finaliza con una exposicion de la
misma y retroalimentacion entre todos los participantes. Para esta actividad se contara con

2 horas.
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14. Conclusiones

Los productos de mayor demanda en las tiendas son los perecederos tales como, arroz, huevos,
aceite, azucar, sal, frutas, verduras, la mayoria son usuarios que superan los 18 afios de edad.

Las lineas de productos de mayor consumo en las tiendas de barrio, son alimentos, panes,
bebidas alcoholicas, cigarros, productos de aseo hogar y personal.

Los tenderos y los consumidores tienen un nivel de educacion en primaria completa; su grupo
familiar los compone entre cuatro a cinco personas, solo dos trabajan. Por otro lado, se observd
que los tenderos son propietarios de su negocio.

Segun la informacién demografica identificada se observé que, el usuario de tienda son
personas jovenes entre los 18 a 44 afios, la mayoria son mujeres con estructura familiar de 4
personas con nifios entre las edades de 0 a 4 afios.

Estos usuarios eligen la tienda por varios motivos; en primer lugar por la cercania, el segundo
lugar porque existe la posibilidad de comprar fraccionado y en tercer lugar por la frescura de los
productos. Por otra parte van a la tienda cuando tienen productos de primera necesidad agotados
en el hogar.

Se observa que existe un cambio en la conducta del consumidor y en su comportamiento de
compra, que implica necesariamente una modificacion en los sistemas de abastecimiento. En gran
parte, muchos de estos cambios estan promovidos desde la propia oferta, pero también es cierto
que aparecen nuevas manifestaciones culturales e impactadas desde un proceso de globalizacién
de la economia.

Las tiendas de barrio de Tumaco, van direccionadas a consumidores que tienen bajos ingresos,
por ende se analizo la compra de productos al diario y fiado o crédito otorgar por el tendero.

Para el consumidor la cercania de su casa a la tienda genera una relacion filial, dado a que se

ahorra en tiempo y costos de desplazamiento.
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Los precios tienen una alta influencia en los nuevos habitos de consumo. Es asi como las
tiendas de barrio ofrecen arroz por cucharadas o mantequilla en pequefios cubos, que con la
minima cantidad, cubren la necesidad del dia a dia; tema estratégico para las marcas con

presencia en la ciudad de San Andrés de Tumaco.
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15. Recomendaciones

Ofrecer capacitaciones a los tenderos a travées de la Camara de Comercio de Tumaco, que
permita afianzar conocimiento y habilidades en servicio y atencién al cliente.

Se debe gestionar una casa del consumidor del canal tradicional a traves de las Universidades,
la administracion municipal, la Camara de Comercio de Tumaco, donde se garantice la
proteccién de sus derechos como consumidor.

Los esfuerzos en materia de activacion de marca y demas iniciativas por parte del tendero
deben estar enfocadas a la mujer, a la ama de casa quien representa a la principal consumidora,
dado a que es ella quien toma las decisiones de compra.

Continuar vendiendo por fraccionado, por unidades, las cuales genera una mayor rotacion y
rentabilidad en productos como: el arroz, aceite, café, leche, azlcar, granos y demas.

Desarrollar sinergias corporativas que a través de la responsabilidad social empresarial, las
grandes marcas, apoyen el desarrollo y crecimiento de las tiendas de barrios, con actividades

como acceso a créditos ante entidades financieras respaldando parte de sus créditos.
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ANEXOS
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ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA

92

a &
|Ea

Universidad de Narifio Facultad de Ciencias Econémicas y
Administrativas
Maestria en Mercadeo

ENTREVISTA RELACIONADA CON EL COMPORTAMIENTO DE LOS

CONSUMIDORES DEL CANAL TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE SAN

ANDRES DE TUMACO.

DIRIGIDA A: Consumidores de tiendas de barrio de los estratos 2,3 y 4 de la ciudad de

San Andrés de Tumaco.

OBJETIVO: Conocer y comprender los valores y habitos que influyen en el

comportamiento del consumidor de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de

Tumaco.

Nota: La informacion que se esta solicitando es de aplicacion exclusivamente académica.

Fecha:

1
2
3
4

Barrio

Genero
Edad

Rol Familiar

5.1Papa___ 4.2Mama___ 4.3 Hijo(a)___ 4.4 Otro

¢Cual?

6. ¢identifique las tiendas donde realiza su proceso de compra?
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6. ¢ Cuanto tiempo lleva viviendo en el barrio?
7. ¢Su proceso de proceso de compra lo realiza en efectivo, fiado o por algin medio de
pago electrénico?

8. ¢Qué significa la tienda para usted?

Identificar el grado de influencia de los valores en la decision de compra de los
consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andres de Tumaco.

9. ¢Mencione las caracteristicas o aspectos que usted define para comprar en una tienda?
10. ¢Por qué razones dejaria de comprar en la tienda?

11. ;Qué no compraria en la tienda?

12. ¢ Cudles son los factores por los cuales cambiaria la tienda por el supermercado?

Identificar los habitos de compra de los consumidores de tiendas de barrio en la ciudad
de San Andrés de Tumaco.

13. ;Con qué frecuencia compra en la tienda?

14. ;Compra en varias tiendas en el barrio?

15. ¢ Qué compra en tienda?

16. ¢ Qué cantidad compra?

17. ¢ Tiene alguna tienda preferida?

18. ¢ Cual son los motivos por la preferencia?

19. ¢ Por qué razdn cree usted que la personas compra en las tiendas?

20. ¢Desea agregar algo mas a la presente entrevista?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA EN EL GRANERO LA AVENIDA

a &
@ Ch
Universidad de Narifio Facultad de Ciencias Econémicas y

Administrativas
Maestria en Mercadeo

ANEXO A. FORMATO GUIA
PARA LA ENTREVISTA RELACIONADA CON EL COMPORTAMIENTO DE
LOS CONSUMIDORES DEL CANAL TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE SAN
ANDRES DE TUMACO.

DIRIGIDA A: Consumidores de tiendas de barrio de los estratos 1, 2,3 y 4 de la ciudad
de San Andrés de Tumaco.

OBJETIVO: Conocer y comprender los valores y habitos que influyen en el
comportamiento del consumidor de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de
Tumaco.

Nota: La informacidn que se esta solicitando es de aplicacion exclusivamente
academica.

Fecha: 15 de diciembre del 2019

1. ¢ha comprado en tiendas de barrio en los Gltimos dos meses?

2.1Sl: _X_ 1.2NO

Caracterizar a los consumidores de tiendas de barrio de acuerdo con su situacion
demograficay estilos de vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

2. Barrio: Avenida Los Estudiantes

3. Género: femenino
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4. Edad: 63 afios
5. Rol Familiar:
51Papd_ 42Mama_X_ 4.3 Hijo(a) 4.4 Otro ;Cual?

6. ¢Cuanto tiempo lleva viviendo en el barrio?

Respuesta: Mijitos les cuento que llevo viviendo en este barrio desde que me
case con mi esposo, ahora el 15 de octubre que paso cumplimos 45 afios, aunque
nos fuimos a vivir dos afos a barbacoas, porque mis suegros estaban un poco mal
de salud, luego ellos ya se recuperaron y nos regresamos nuevamente acd a Tumaco.

7. ¢Su proceso de compra la realiza en efectivo, fiado, o por medio pago electronico?
Respuesta: Prefiero hacer las compras en efectivo, sea en mi barrio o a donde
vaya a comprar la verdad no me gusta fiar, aunque mis vecinos me conocen de toda
la vida.

8. ¢Qué significa la tienda para usted?

Respuesta: Para mi significa encontrar productos de la canasta familiar y sobre
todo ¢sabe por qué? Porque aca nos encontramos con las otras vecinas y es una
mano de chismes, que eso nos sabemos sentar por horas hable y hable y hable, hasta
que ya toca ir hacer la comida ja ja ja ja

Identificar el grado de influencia de los valores en la decision de compra de los
consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

9. ¢Mencione las caracteristicas 0 aspectos que usted define para comprar en una
tienda?
Respuesta: Primero que todo la cercania. vengo donde la vecina stella porque
gueda a una cuadra de mi casa y con esos soles que hace aca no le provoca caminar
mas y con esta edad uno ya busca lo mas cerca.

10. ¢Por qué razones dejaria de comprar en la tienda?
Respuesta: Que mantenga cerrada por aqui en el barrio hay varias tiendas, pero
mas viven cerradas que abiertas, nunca estan por eso yo ya dejé de ir, mejor vengo
aca donde stellita ella siempre esta.

11. ;Qué no compraria en la tienda?
Respuesta: por ejemplo, yo no compro lo que es huevos y el queso, me gusta
comprar que este fresquito y en las tiendas eso sabe vender podrido y con mal olor,
porgue como no sale rapido eso para vender entonces eso guarda mal olor y por eso



12.
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deje de comprar.

¢Cuales son los factores por los cuales Cambiaria la tienda por el supermercado?

Respuesta: mijitos es que en la tienda no se encuentra todo, en cambio usted va
al MERCA Z y alli hay de todo hasta para escoger, mis hijos me llevan cada quince
dias hacer el mercado y aprovecho a comprar los desinfectantes, aromatizantes,
tollas de cocina, dulces para mis nietos, limpiavidrios y productos enlatados que en
la tienda del barrio no se consigue.

Identificar los hébitos de compra de los consumidores de tiendas de barrio en la
ciudad de San Andrés de Tumaco.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Con que frecuencia compra en la tienda?
Respuesta: Solo cuando ya se me acaba algo para cocinar, porgue como le digo
mis hijos me llevan al supermercado.

¢Compra en varias tiendas en el barrio?
Respuesta: la verdad, la verdad solo donde stella, es que ella es vecina de toda la
vida, imaginese que yo la conozco como hace 30 afios.

¢Qué compra en la tienda?
Respuesta: chocolate, leche, azucar y pan y uno que otro helado para el nieto.

¢ Qué cantidad compra?

Respuesta: vea por ejemplo acabe de comprar 2 bolsas de leche, 6000 de pan de
sal y llevo 1 kilo de azucar, hasta pasado mafiana que me lleva mi hija al
supermercado.

¢ Tiene alguna tienda preferida?
Respuesta: claro aqui, la de stellita ella es muy amable y cordial

¢ Cual son los motivos por la preferencia?
Respuesta: La amistad de 30 afios, y aparte de eso somos comadres. Jajaja hay
que hacer el gasto aca.

¢Por qué razon cree usted que la gente compra en las tiendas?

Respuesta: por cercania y los precios son mas bajos que en supermercado.
¢Desea agregar algo mas a la presente entrevista?

Respuesta: Claro, la semana pasada estdbamos hablando con stellita y deciamos
que la camara de comercio deberia promover capacitaciones para que las tiendas



Etnografia del consumidor de tienda tradicional ~ 97

vayan aprendiendo cosas de administracion, y los bancos deberian dar mas ayuda
para que los negocios crezcan mas.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA EN EL GRANERO ANGULITO

T a &
) -«
Universidad de Narifio Facultad de Ciencias Econémicas y

Administrativas
Maestria en Mercadeo

ANEXO A. FORMATO GUIA
PARA LA ENTREVISTA RELACIONADA CON EL COMPORTAMIENTO DE
LOS CONSUMIDORES DEL CANAL TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE SAN
ANDRES DE TUMACO.

DIRIGIDA A: Consumidores de tiendas de barrio de los estratos 1, 2,3 y 4 de la ciudad
de San Andrés de Tumaco.

OBJETIVO: Conocer y comprender los valores y habitos que influyen en el
comportamiento del consumidor de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de
Tumaco.

Nota: La informacion que se esta solicitando es de aplicacion exclusivamente

académica. Fecha: 15 de diciembre del 2019
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1. ¢ha comprado en tiendas de barrio en los ultimos dos meses?

22Sl:_X_ 1.3NO

Caracterizar a los consumidores de tiendas de barrio de acuerdo con su situaciéon
demografica y estilos de vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

2. Barrio: Calle Nueva Creacion
3. Género: Masculino
4. Edad: 23 afios
5. Rol Familiar:
a. Papd 42Mama___ 4.3 Hijo(a) X 4.40tro;/Cudl?
6. ¢Cuanto tiempo lleva viviendo en el barrio?

Respuesta: Uhhhhhh que le digo, desde que naci, y tengo 23 afios eso es lo que
Vivo en este barrio, aunque mis papas llevan un monton de tiempo por aca.

7. ¢Su proceso de compra la realiza en efectivo, fiado, o por medio pago electrénico?
Respuesta: No mijo, toca con la plata en mano o a veces fiado.

8. ¢Qué significa la tienda para usted?
Respuesta: Para mi significa encontrar todos los productos que hacen falta en mi
casa Y la tiendita nos salva de una, que ni se imagina, todo se encuentra.

Identificar el grado de influencia de los valores en la decision de compra de los
consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

9. ¢Mencione las caracteristicas 0 aspectos que usted define para comprar en una
tienda?
Respuesta: Puesss que todo lo que me haga falta, lo encuentre en la tienda.

10. ¢Por qué razones dejaria de comprar en la tienda?
Respuesta: Porque no venden lo que uno necesita

11. ;Qué no compraria en la tienda?
Respuesta: Parceritos los condones, jajajaja eso si me da una pena, que mejor ni

le cuento.

12. ¢ Cuales son los factores por los cuales Cambiaria la tienda por el supermercado?
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Respuesta: Vea parce, yo la tienda no la cambio por un supermercado, sabe por
qué? Porque en un supermercado todo es caro y le sacan los 0jos de la cara y con
esa situacion en la que estamos no nos alcanza la platica.

Identificar los habitos de compra de los consumidores de tiendas de barrio en la
ciudad de San Andrés de Tumaco.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Con qué frecuencia compra en la tienda?
Respuesta: Ujuuuuuu todos los dias la visito a la vecina para que me venda lo
gue me hace falta.

¢Compra en varias tiendas en el barrio?
Respuesta: Puesss que le digo, antes compraba donde dofia Anita, pero como
solo vivia amargada y brava mejor ya no voy alla y venga aca.

¢Qué compra en la tienda?

Respuesta: Vea llevo huevitos, pan, cigarrillo que eso si no me puede faltar y
una gaseosa.
¢ Qué cantidad compra?

Respuesta: Lo del dia 1000 o 2000 mil de huevos, 1000 de pan y 5 cigarrillos.

¢ Tiene alguna tienda preferida?
Respuesta: En mi barrio hay como 5, pero yo solo vengo a qui.

¢ Cudl son los motivos por la preferencia?
Respuesta: Es que los duefios de esta tienda nos conocen a nosotros desde que
éramos nifiitos y cuando nos hace falta plata para pagar nos fian con confianza.

¢Por qué razon cree usted que la gente compra en las tiendas?
Respuesta: Pues porque en la tienda una es mas barato como ya le dije y la otra
porgue que pereza ir hasta el supermercado a comprar cualquier cosa.

¢ Desea agregar algo mas a la presente entrevista?
Respuesta: No parceritos.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



Etnografia del consumidor de tienda tradicional ~ 100

ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA EN EL GRANERO 7 DE AGOSTO

a &
“ -«
Universidad de Narifio Facultad de Ciencias Econémicas y

Administrativas
Maestria en Mercadeo

ANEXO A. FORMATO GUIA
PARA LA ENTREVISTA RELACIONADA CON EL COMPORTAMIENTO DE
LOS CONSUMIDORES DEL CANAL TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE SAN
ANDRES DE TUMACO.

DIRIGIDA A: Consumidores de tiendas de barrio de los estratos 1, 2,3 y 4 de la ciudad
de San Andrés de Tumaco.

OBJETIVO: Conocer y comprender los valores y habitos que influyen en el
comportamiento del consumidor de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de
Tumaco.

Nota: La informacion que se esta solicitando es de aplicacion exclusivamente
académica. Fecha: 15 de diciembre del 2019

1. ¢ha comprado en tiendas de barrio en los Ultimos dos meses?

1.1SI: X_ 1.2 NO__

Caracterizar a los consumidores de tiendas de barrio de acuerdo con su situacion
demograficay estilos de vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

3 Barrio: Calle Mosquera
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4 Género: masculino
5 Edad: 29 afios
6 Rol Familiar:
6.1Papa__ 4.2Mama__ 4.3Hijo(a) X __ 4.40tro /Cuél?

7 ¢ Cuanto tiempo lleva viviendo en el barrio?
Respuesta: tres afos,

8 ¢Su proceso de compra la realiza en efectivo, fiado, o por medio pago electrénico?
Respuesta: con la plata o a veces fiado.
9 ¢Qué significa la tienda para usted?
Respuesta: aparte de conseguir lo que me hace falta, es el lugar de encuentro
con los parceros para charlar

Identificar el grado de influencia de los valores en la decision de compra de los
consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

10 ¢Mencione las caracteristicas o aspectos que usted define para comprar en una tienda?
Respuesta: Que la cerveza este bien pero bien fria.

11 ¢Por qué razones dejaria de comprar en la tienda?
Respuesta: que don rodrigo, no nos deje tomarnos unas cervezas en la tienda.

12 ¢Qué no compraria en la tienda?
Respuesta: las gaseosas que no estén frias.

13 ¢Cuales son los factores por los cuales cambiaria la tienda por el supermercado?
Respuesta: yo no las cambio por nada.

Identificar los habitos de compra de los consumidores de tiendas de barrio en la
ciudad de San Andrés de Tumaco.

14 ;Con qué frecuencia compra en la tienda?
Respuesta: cada que me haga falta algo

15 ¢Compra en varias tiendas en el barrio?
Respuesta: claro parceros jajaja a todas voy

16 ¢Qué compra en la tienda?
Respuesta: pan, mecato, gaseosa, arroz, agua
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17 ¢Qué cantidad compra?
Respuesta: lo que me alcance con la plata que lleve.

18 ¢Tiene alguna tienda preferida?
Respuesta: Si

19 ¢Cual son los motivos por la preferencia?
Respuesta: La tienda son de unos amigos

20 ¢Por qué razon cree usted que la gente compra en las tiendas?
Respuesta: Parcero porque simplemente se encuentra de todo.

21 ¢Desea agregar algo mas a la presente entrevista?

Respuesta: No sefiores.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA EN EL GRANERO LAS VERDURAS

4 : a Q?‘;
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Universidad de Narifio Facultad de Ciencias Econémicas y

Administrativas
Maestria en Mercadeo

ANEXO A. FORMATO GUIA
PARA LA ENTREVISTA RELACIONADA CON EL COMPORTAMIENTO DE
LOS CONSUMIDORES DEL CANAL TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE SAN
ANDRES DE TUMACO.

DIRIGIDA A: Consumidores de tiendas de barrio de los estratos 1, 2,3 y 4 de la ciudad
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de San Andrés de Tumaco.

OBJETIVO: Conocer y comprender los valores y habitos que influyen en el
comportamiento del consumidor de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de
Tumaco.

Nota: La informacion que se esté solicitando es de aplicacion exclusivamente
académica. Fecha: 15 de diciembre del 2019

1. ¢ha comprado en tiendas de barrio en los ultimos dos meses?

1.1SI: _X_ 1.2 NO__

Caracterizar a los consumidores de tiendas de barrio de acuerdo con su situaciéon

demogréfica y estilos de vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

2. Barrio: Calle Bolivar
3. Género: Masculino
4. Edad: 27 afios
5. Rol Familiar:
a. Papda_X 42Mama__ 4.3Hijo(a)  4.40tro¢Cudl?

6. ¢Cuanto tiempo lleva viviendo en el barrio?
Respuesta: Desde que naci hace 27 afios

103

7. ¢Su proceso de compra la realiza en efectivo, fiado, o por medio pago electrénico?

Respuesta: Fiado.

8. ¢Qué significa la tienda para usted?

Respuesta: Pues nos reunimos con mis amigos a tomarnos unas cervezas para la

sed.

Identificar el grado de influencia de los valores en la decision de compra de los
consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

9. ¢Mencione las caracteristicas 0 aspectos que usted define para comprar en una
tienda?
Respuesta: Que el duefio sea buena gente.
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10. ¢Por qué razones dejaria de comprar en la tienda?
Respuesta: Que el duefio de la tienda ya no me fie més jajajaja

11. ;Qué no compraria en la tienda?
Respuesta: Los condones, porque mi vecino es mas chismoso.

12. ¢ Cuales son los factores por los cuales Cambiaria la tienda por el supermercado?
Respuesta: Con decirle que no voy a los supermercados yo les hago gasto aqui a
mis vecinos, asi sea fiado, pero soy cumplido para pagar, por eso el vecino me fia
que yo quiera.

Identificar los habitos de compra de los consumidores de tiendas de barrio en la
ciudad de San Andrés de Tumaco.

13. ;Con qué frecuencia compra en la tienda?
Respuesta: En el dia voy varias veces.

14. ;Compra en varias tiendas en el barrio?
Respuesta: En dos tiendas soy cliente fiel.

15. ¢ Qué compra en la tienda?
Respuesta: Cigarrillo, cerveza y lo que la mujer me mande a comprar pal nifio.

16. ¢ Qué cantidad compra?
Respuesta: Lo que la mujer diga.

17. ¢ Tiene alguna tienda preferida?
Respuesta: Si, esta. y la de la vuelta donde juanchito.

18. ¢ Cudl son los motivos por la preferencia?
Respuesta: Porque me fian.

19. ¢ Por qué razdn cree usted que la gente compra en las tiendas?
Respuesta: Porgue se encuentra de todo, lo que usted necesite en la tienda
venden.

20. ¢Desea agregar algo mas a la presente entrevista?
Respuesta: No jovenes, ESo no mas.
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iGRACIAS POR SU COLABORACION!

ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA EN EL GRANERO MERCAR DEL

PACIFICO
a &
@ &ca
Universidad de Narifio Facultad de Ciencias Econémicas y
Administrativas
Maestria en Mercadeo

ANEXO A. FORMATO GUIA
PARA LA ENTREVISTA RELACIONADA CON EL COMPORTAMIENTO DE
LOS CONSUMIDORES DEL CANAL TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE SAN
ANDRES DE TUMACO.

DIRIGIDA A: Consumidores de tiendas de barrio de los estratos 1, 2,3 y 4 de la ciudad
de San Andrés de Tumaco.

OBJETIVO: Conocer y comprender los valores y habitos que influyen en el
comportamiento del consumidor de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de
Tumaco.

Nota: La informacidn que se esta solicitando es de aplicacion exclusivamente
academica. Fecha: 15 de diciembre del 2019

1. ¢ha comprado en tiendas de barrio en los Ultimos dos meses?

a. SI: X_ 1.2 NO__

Caracterizar a los consumidores de tiendas de barrio de acuerdo con su situacion
demograficay estilos de vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.
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2. Barrio: Calle Antioquia
3. Género: Femenino
4. Edad: 33 afios
5. Rol Familiar:
51Papd __ 42Mamd X 4.3Hijo(d)___  4.40tro;Cuél?

6. ¢Cuénto tiempo lleva viviendo en el barrio?

Respuesta: Como hace 7 afios, es que antes vivia con mis papas alla en avenida
los estudiantes, pero como luego quede en embarazo decidimos con mi novio
salirnos a vivir aparte entonces nos casamos y compramaos un apartamentico es
pequefito pero bonito.

7. ¢Su proceso de compra la realiza en efectivo, fiado, o por medio pago electrénico?
Respuesta: En efectivo.

8. ¢Qué significa la tienda para usted?
Respuesta: lugar de encuentro con mis amigas, aqui nos reunimos para irnos al
estadio, es que tenemos un equipo de baloncesto.

Identificar el grado de influencia de los valores en la decision de compra de los
consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

9. ¢Mencione las caracteristicas 0 aspectos que usted define para comprar en una
tienda?

Respuesta: pues mire que yo observo mucho, como toda mujer y le cuento que
me gusta mucho el orden, que este aseado, que tenga un aroma a limpio, que no
haya esas cajas amontonadas, que se vean los productos limpios y frescos mejor
dicho que de gusta entrar a comprar.

10. ¢Por qué razones dejaria de comprar en la tienda?
Respuesta: Que sea una tienda sucia, que no hagan aseo, Yy si se ve todo
desordenado y los productos empolvados mejor ya no voy mas. Mi esposo me dice
que soy jodida jajaja pero lo que pasa es que mi mama nos ensefio a ser ordenada.

11. ;Qué no compraria en la tienda?
Respuesta: Pariales para mi hijo, pafiitos humedos bueno, cosas que necesite mi
hijo para su aseo personal prefiero ir a la drogueria a comprarlos.
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¢ Cuales son los factores por los cuales Cambiaria la tienda por el supermercado?
Respuesta: Es que en el supermercado se encuentra de todo, aunque es un poco
costoso, pero igual siempre se consigue lo que uno busca.

Identificar los habitos de compra de los consumidores de tiendas de barrio en la
ciudad de San Andrés de Tumaco.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Con qué frecuencia compra en la tienda?
Respuesta: Cada vez que me haga falta algo.

¢Compra en varias tiendas en el barrio?
Respuesta: Si claro, me turno para que los vecinos no se pongan bravos jajaja

¢Qué compra en la tienda?
Respuesta: huevos, arroz, agua, leche, tostadas, sobres de nescafe, de todo un
poco.

¢Que cantidad compra?
Respuesta: Por ejemplo, los huevos compro media cubeta, una bolsa de leche y
3000 de tostadas.

¢ Tiene alguna tienda preferida?
Respuesta: No, por lo general compro en todas, un dia en una, otro dia en otra'y
asi.

¢ Cual son los motivos por la preferencia?
Respuesta: No tengo preferencia por una sola tienda jajaja trato de turnarme, es
que los vecinos en este barrio son muy amables.

¢Por qué razon cree usted que la gente compra en las tiendas?
Respuesta: porgue se encuentra de todo.

¢Desea agregar algo mas a la presente entrevista?
Respuesta: Solo agradecer y esperar que lo que estan investigando se lleve a
cabo y no se quede en hojas.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA EN EL GRANERO CUATRO
ESQUINAS

a &
“ Ch
Universidad de Narifio Facultad de Ciencias Econémicas y

Administrativas
Maestria en Mercadeo

ANEXO A. FORMATO GUIA
PARA LA ENTREVISTA RELACIONADA CON EL COMPORTAMIENTO DE
LOS CONSUMIDORES DEL CANAL TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE SAN
ANDRES DE TUMACO.

DIRIGIDA A: Consumidores de tiendas de barrio de los estratos 1, 2,3 y 4 de la ciudad
de San Andrés de Tumaco.

OBJETIVO: Conocer y comprender los valores y habitos que influyen en el
comportamiento del consumidor de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de
Tumaco.

Nota: La informacion que se esta solicitando es de aplicacion exclusivamente
académica. Fecha: 13 de Diciembre de 2019

1. ;ha comprado en tiendas de barrio en los tltimos dos meses?

2. SIX 1.2NO__

Caracterizar a los consumidores de tiendas de barrio de acuerdo con su situacion
demograficay estilos de vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

3. Barrio: Cuatro Esquinas

4. Género: Femenino

4 Edad: 35
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5 Rol Familiar
5.1Papd__ 4.2 Mamé: X 4.3 Hijo(a)__ 4.4 Otro
¢Cual?

6. ¢ Cuénto tiempo lleva viviendo en el barrio? R//: Tengo 23 afios viviendo en este
barrio, mi familia se cambio cuando tenia 12 afos.

7. ¢Su proceso de compra la realiza en efectivo, fiado, o por medio pago electronico?
R/l efectivo, vengo a la tienda casi todos los dias y compro lo que me hace falta en la casa.

8. ¢Qué significa la tienda para usted? R//: Es otra parte de mi casa, yo vivo a una casa
de la tienda, y venir a la tienda es como salir al patio de mi casa, porque me queda super
cerca.

Identificar el grado de influencia de los valores en la decision de compra de los
consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

9. ¢Mencione las caracteristicas o aspectos que usted define para comprar en una tienda?
R//: Pues, necesito que tenga de todo un poquito, que las cosas que me falte se encuentren,
que no sea caro lo productos, que este limpio el lugar.

10. ¢Por qué razones dejaria de comprar en la tienda? R//: Dejaria, de comprar en la
tienda si al llegar el vecino me atiende mal, si las cosas suben de precio.

11. ;Qué no compraria en la tienda? R//: No, compraria panes porque en la panaderia de
la esquina los vende més fresco.

12. ;Cudles son los factores por los cuales Cambiaria la tienda por el supermercado? R//:
Como tal no tengo razones, solo que si ho hay cosas me toca por obligacion ir al
supermercado de la avenida.

Identificar los habitos de compra de los consumidores de tiendas de barrio en la
ciudad de San Andrés de Tumaco.

13. ¢Con qué frecuencia compra en la tienda? R//: Todos los dias, mas de tres veces.

14. ;Compra en varias tiendas en el barrio? R//: En el barrio hay dos, pero solo compro
en esta por la cercania a mi casa.

15. ¢ Que comprar en tienda? R//: Compro productos para la comida y para el aseso de la
casa.

16. ¢ Qué cantidad compra? R//: Compro lo necesario, lo que me hace falta.

17. ¢Tiene alguna tienda preferida? R//: Esta es la Unica tienda que prefiero, La cuatro
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esquina.
18. ¢ Cudles son los motivos por la preferencia? R//: Por la cercania y que hay de todo.
19. ¢Por qué razon cree usted que la gente compra en las tiendas? R//: Porque es méas
20. ¢ Desea agregar algo mas a la presente entrevista? R//: No todo esta bien, muchas

gracias.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA EN EL GRANERO GENITH
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Universidad de Narifio Facultad de Ciencias Econ6micas y
Administrativas
Maestria en Mercadeo

ANEXO A. FORMATO GUIA
PARA LA ENTREVISTA RELACIONADA CON EL COMPORTAMIENTO DE
LOS CONSUMIDORES DEL CANAL TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE SAN
ANDRES DE TUMACO.

DIRIGIDA A: Consumidores de tiendas de barrio de los estratos 1, 2,3 y 4 de la ciudad
de San Andrés de Tumaco.

OBJETIVO: Conocer y comprender los valores y habitos que influyen en el
comportamiento del consumidor de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de
Tumaco.

Nota: La informacion que se esta solicitando es de aplicacion exclusivamente
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académica. Fecha: 13 de Diciembre de 2019
1. ;ha comprado en tiendas de barrio en los dltimos dos meses?
a. SIX 1.2NO

Caracterizar a los consumidores de tiendas de barrio de acuerdo con su situacion
demogréfica y estilos de vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

5. Barrio: Calle Bolivar

6. Geénero: Masculino

4 Edad: 25

5 Rol Familiar

5.1Pap4d__ 4.2 Mamé: __ 4.3 Hijo(a) X 4.4 Otro
¢Cual?

6. ¢ Cuanto tiempo lleva viviendo en el barrio? R//: Toda mi vida.

7. ¢ Su proceso de compra la realiza en efectivo, fiado, o por medio pago electronico?
R/l Yo, compro en efectivo?.

8. ¢Qué significa la tienda para usted? R//: Un lugar donde puedo venir en confianza a
comprar.

Identificar el grado de influencia de los valores en la decision de compra de los
consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

9. ¢Mencione las caracteristicas o aspectos que usted define para comprar en una tienda?
R//: Sinceramente, que haya de todo, con precios codmodos y que lo atiendan super bien.

10. ¢Por qué razones dejaria de comprar en la tienda? R//: Si, miro que no tiene el
producto que quiero, no lo compraria.

11. ;/Qué no compraria en la tienda? R//: Creo que la carne, es mejor ir a las carnicerias
por la frescura.

12. ¢ Cuales son los factores por los cuales Cambiaria la tienda por el supermercado? R//:
Que al llegar, me atiendan mal, que las cosas estén vencidas, por la demora de entrega.

Identificar los habitos de compra de los consumidores de tiendas de barrio en la
ciudad de San Andrés de Tumaco.

13. ¢Con qué frecuencia compra en la tienda? R//: Todos los dias, pero mas que todo en

las mafanas.
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14. ;Compra en varias tiendas en el barrio? R//: No, solo en esta, las otras me quedan
lejos.

15. ¢Que comprar en tienda? R//: Compro, viveres, productos de aseo personal y de la
casa.

16. ¢ Qué cantidad compra? R//: Depende de la plata que traiga, solo un producto de los
gue necesito, presentacion mediana.

17. ¢ Tiene alguna tienda preferida? R//: Esta, de Dofia Genith.

18. ¢ Cuales son los motivos por la preferencia? R//: La cercania.

19. ¢ Por queé razon cree usted que la gente compra en las tiendas? R//: Porque es mejor,
es la confianza con el vecino y Dofia Genith.

20. ¢ Desea agregar algo mas a la presente entrevista? R//: No.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA EN EL GRANERO CAROLINA

a &
|@Ea

Universidad de Narifio Facultad de Ciencias Econémicas y
Administrativas
Maestria en Mercadeo

ANEXO A. FORMATO GUIA
PARA LA ENTREVISTA RELACIONADA CON EL COMPORTAMIENTO DE
LOS CONSUMIDORES DEL CANAL TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE SAN
ANDRES DE TUMACO.

DIRIGIDA A: Consumidores de tiendas de barrio de los estratos 1, 2,3 y 4 de la ciudad
de San Andrés de Tumaco.

OBJETIVO: Conocer y comprender los valores y habitos que influyen en el
comportamiento del consumidor de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de
Tumaco.

Nota: La informacidn que se esta solicitando es de aplicacion exclusivamente
academica. Fecha: 14 de Diciembre de 2019

1. ¢ha comprado en tiendas de barrio en los Ultimos dos meses?

a. SIX12NO_

Caracterizar a los consumidores de tiendas de barrio de acuerdo con su situacion
demograéfica y estilos de vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.
7. Barrio: Puente del Medio
8. Geénero: Masculino
4 Edad: 43
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5 Rol Familiar
5.1 Papd X 4.2 Mama: __ 4.3 Hijo(a) 4.4 Otro
¢Cual?

6. ¢ Cuanto tiempo lleva viviendo en el barrio? R//: Toda mi vida.

7. ¢Su proceso de compra la realiza en efectivo, fiado, o por medio pago electronico?
R/I: En efectivo.

8. ¢Qué significa la tienda para usted? R//: Un lugar donde puedo conversar de varios
temas de cultura, politica, compartir con otros vecinos.

Identificar el grado de influencia de los valores en la decision de compra de los
consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

9. ¢Mencione las caracteristicas o aspectos que usted define para comprar en una tienda?
R/I: Creo, que las tiendas tienen de todo un poco, ademas, la confianza con el duefio, don
Ramiro, es muy amable.

10. ¢Por qué razones dejaria de comprar en la tienda? R//: Dejaria de comprar si, los
precios suben més de lo normal.

11. ;/Qué no compraria en la tienda? R//: Creo que las carnes frias como el pollo y la
carne.

12. ¢ Cuales son los factores por los cuales Cambiaria la tienda por el supermercado? R//:
Creo que si es un lugar desordenado, la limpieza ante todo, la mala atencion.

Identificar los habitos de compra de los consumidores de tiendas de barrio en la
ciudad de San Andrés de Tumaco.

13. ¢Con qué frecuencia compra en la tienda? R//: Todos los dias.

14. ;Compra en varias tiendas en el barrio? R//: Esta es la principal del barrio, pero a
veces voy a la de la otra esquina, en especial cuando no hay algin producto aca.

15. ¢ Que comprar en tienda? R//: Todo lo del desayuno y el almuerzo.

16. ¢ Qué cantidad compra? R//: Lo necesario, del dia, entre 5 a 6 cosas que me hagan
falta en la casa.

17. ¢ Tiene alguna tienda preferida? R//: Puede ser esta, Granero Carolina.

18. ¢ Cuales son los motivos por la preferencia? R//: La cercania y la limpieza.

19. ¢ Por qué razdn cree usted que la gente compra en las tiendas? R//: Porque los duefios

son muy amigables y responsables.
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20. ¢ Desea agregar algo mas a la presente entrevista? R//: No, solo eso.

iGRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA EN LA TIENDA NUEVA

a &
|Ea

Universidad de Narifio Facultad de Ciencias Econémicas y
Administrativas
Maestria en Mercadeo

ANEXO A. FORMATO GUIA
PARA LA ENTREVISTA RELACIONADA CON EL COMPORTAMIENTO DE
LOS CONSUMIDORES DEL CANAL TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE SAN
ANDRES DE TUMACO.

DIRIGIDA A: Consumidores de tiendas de barrio de los estratos 1, 2,3 y 4 de la ciudad
de San Andrés de Tumaco.

OBJETIVO: Conocer y comprender los valores y habitos que influyen en el
comportamiento del consumidor de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de
Tumaco.

Nota: La informacidn que se esta solicitando es de aplicacion exclusivamente
académica. Fecha: 14 de Diciembre de 2019

1. ¢ha comprado en tiendas de barrio en los Ultimos dos meses?

a. SIX12NO_

Caracterizar a los consumidores de tiendas de barrio de acuerdo con su situacion
demograéficay estilos de vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.
9. Barrio: Calle Nueva Ciega.
10. Género: Femenino
4 Edad: 19
5 Rol Familiar
5.1Papa_ 4.2 Mama: __ 4.3 Hijo(a) X 4.4 Otro
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¢Cual?

6. ¢ Cuanto tiempo lleva viviendo en el barrio? R//: Desde que tengo uso de razén, naci
en este barrio..

7. ¢ Su proceso de compra la realiza en efectivo, fiado, o por medio pago electronico?
R/l efectivo

8. ¢Qué significa la tienda para usted? R//: Un lugar donde me atienden super bien.

Identificar el grado de influencia de los valores en la decision de compra de los
consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

9. ¢Mencione las caracteristicas o aspectos que usted define para comprar en una tienda?
R//: Es porque, las cosas que hacen falta en la casa, las encuentro aca y por la cercania a mi
casa.

10. ¢Por qué razones dejaria de comprar en la tienda? R//: Creo que dejaria de comprar a
ca porque me fui a vivir en ortro lugar o por si tengo algun problema con el duefio..

11. ;Qué no compraria en la tienda? R//: Los productos de belleza para mi cabello, eso
lo consigo mejor en el centro.

12. ¢ Cudles son los factores por los cuales Cambiaria la tienda por el supermercado? R//:
Que no sea aseado el lugar.

Identificar los habitos de compra de los consumidores de tiendas de barrio en la
ciudad de San Andrés de Tumaco.

13. ;Con qué frecuencia compra en la tienda? R//: Todos los dias.

14. ;Compra en varias tiendas en el barrio? R//: No, solo esta.

15. ¢ Que comprar en tienda? R//: Solo las cosas de la comida.

16. ¢ Qué cantidad compra? R//: Lo necesario.

17. ¢ Tiene alguna tienda preferida? R//: Solo esta.

18. ¢ Cuales son los motivos por la preferencia? R//: La cercania y la limpieza.

19. ¢ Por qué razon cree usted que la gente compra en las tiendas? R//: Por la amabilidad
de Doiia Esperanza.

20. ¢ Desea agregar algo mas a la presente entrevista? R//: No, gracias.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA EN LA TIENDA SU CASA

a &
@ -«
Universidad de Narifio Facultad de Ciencias Econdmicas y

Administrativas
Maestria en Mercadeo

ANEXO A. FORMATO GUIA
PARA LA ENTREVISTA RELACIONADA CON EL COMPORTAMIENTO DE
LOS CONSUMIDORES DEL CANAL TRADICIONAL EN LA CIUDAD DE SAN
ANDRES DE TUMACO.

DIRIGIDA A: Consumidores de tiendas de barrio de los estratos 1, 2,3 y 4 de la ciudad
de San Andrés de Tumaco.

OBJETIVO: Conocer y comprender los valores y habitos que influyen en el
comportamiento del consumidor de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de
Tumaco.

Nota: La informacidn que se esta solicitando es de aplicacion exclusivamente
academica. Fecha: 14 de Diciembre de 2019

1. ¢ha comprado en tiendas de barrio en los Ultimos dos meses?

a. SIX12NO_

Caracterizar a los consumidores de tiendas de barrio de acuerdo con su situacion
demograficay estilos de vida, en la ciudad de San Andrés de Tumaco.
11. Barrio: Ciudadela.
12. Género: Femenino
4 Edad: 49
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5 Rol Familiar
51Papd_ 4.2 Mama: __ 4.3 Hijo(a) X 4.4 Otro
¢Cual?

6. ¢ Cuanto tiempo lleva viviendo en el barrio? R//: Desde hace 30 afios, yo antes vivia
por el Morro.

7. ¢Su proceso de compra la realiza en efectivo, fiado, o por medio pago electronico?
R/I: efectivo.

8. ¢Qué significa la tienda para usted? R//: Lugar donde puedo conseguir mis cosas para
la casa.

Identificar el grado de influencia de los valores en la decision de compra de los
consumidores de tiendas de barrio en la ciudad de San Andrés de Tumaco.

9. ¢Mencione las caracteristicas o aspectos que usted define para comprar en una tienda?
R/I: Cercania a mi casa.

10. ¢Por qué razones dejaria de comprar en la tienda? R//: Por si suben los precios de los
productos..

11. ;Qué no compraria en la tienda? R//: La cosas de aseo, en el centro salen mas barato.

12. ¢ Cuales son los factores por los cuales Cambiaria la tienda por el supermercado? R//:
Por el desorden y la mala atencion.

Identificar los habitos de compra de los consumidores de tiendas de barrio en la
ciudad de San Andrés de Tumaco.

13. ¢Con qué frecuencia compra en la tienda? R//: Todos los dias.

14. ;Compra en varias tiendas en el barrio? R//: No, solo esta.

15. ¢Que comprar en tienda? R//: Las cosas de la comida y cervezas, gaseosas y recarga
de minutos.

16. ¢ Qué cantidad compra? R//: Lo necesario.

17. ¢ Tiene alguna tienda preferida? R//: Solo esta.

18. ¢ Cuales son los motivos por la preferencia? R//: La cercania y la confianza con el
duefio..

19. ¢ Por qué razon cree usted que la gente compra en las tiendas? R//: Porque tiene a la
mano muchos productos.

20. ¢ Desea agregar algo mas a la presente entrevista? R//: No, gracias.
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ANEXO B. FORMATO GUIA DE OBSERVACION

120

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO:
FECHA:

ESTRATO:

NOMBRE DE LOS OBSERVADORES:

OBJETIVO:

VARIABLE:

ACTIVIDAD REGISTRADA

Saludar:

Uso de lenguaje:

Acompafante:

Edades:

Tipos de Productos:

Uso del espacio:

Por lo general los nifios no cuentan la devuelta.
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Presentacion personal:

Dialogo:

Modo de compra:
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ANEXO C (V007) CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL POR
PARTE DE LA CAMARA DE COMERCIO DE TUMACO PARA EL PLAN DE

FORMACION VECINO

icontec
CAMARA DE COMERCIO wNckipd m
DE TUMACO

37 100. 1069
San Andrés de Tumaco D.E., Noviembre 05 de 2020

EL PRESIDENTE EJECUTIVO DE LA CAMARA DE COMERCIO DE TUMACO,
QUIEN OBRA EN NOMBRE Y REPRESENTACION LEGAL DE LA CAMARA DE
COMERCIO DE TUMACO

CERTIFICA:

Que una vez concertado el plan de trabajo del afio 2021, con el Departamento de
Productividad y Competitividad Empresarial, y en el marco del programa Plan Anual
de Capacitaciones - PAC, se asigna presupuestalmente recursos para el Plan de
Formacién “VECINOS 2021” por un valor total de TREINTA Y OCHO MILLONES
NOVECIENTOS MIL PESOS ($38.900.000,00) M/cte. Los cudles seran asignados
en especie y/o efectivo de la entidad.

—_—

SAYDA LUZ MOSQUERA PATTERSON

Presidente Ejecutiva
Camara de Comercio de Tumaco

Copia: Consecutivo

Calle Sucre — Conmutador: (092) 7271577 — Telefax: (092) 7272375
Correo electronico: Info@cctumaco.org — Pagina Web: www.cctumaco.org/ Tumaco — Narifio
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ANEXO D. REGISTRO FOTOGRAFICO

ESTABLECIMIENTO: SU CASA - ESTRATO SOCIOECONOMICO 1
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ESTABLECIMIENTO: TIENDA NUEVA - ESTRATO SOCIOECONOMICO 1
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ESTABLECIMIENTO: GRANERO CAROLINA - ESTRATO SOCIOECONOMICO 1
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ESTABLECIMIENTO: GRANERO ANGULITO - ESTRATO SOCIOECONOMICO 2
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ESTABLECIMIENTO: GRANERO SIETE DE AGOSTO - ESTRATO
SOCIOECONOMICO 2
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ESTABLECIMIENTO: GRANERO LAS VERDURAS - ESTRATO SOCIOECONOMICO
2
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ESTABLECIMIENTO: GRANERO MERCAR DEL PACIFICO - ESTRATO
SOCIOECONOMICO 3
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ESTABLECIMIENTO: GRANERO CUATRO ESQUINAS - ESTRATO
SOCIOECONOMICO 3
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ESTABLECIMIENTO: GRANERO GENITH - ESTRATO SOCIOECONOMICO 3
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ESTABLECIMIENTO: GRANERO LA AVENIDA - ESTRATO SOCIOECONOMICO 4




