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Il. IDENTIFICACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Titulo del Proyecto de Investigacion:
TUSOS (Turismo Social y Sostenible)
Servicio al cliente, la base para un mejor turismo en San Alejo

Planteamiento del Problema:

El mercado de pulgas de San Alejo es considerado como el mercado con mas antigliedades del pais igualmente hace
parte de los grandes atractivos turisticos del centro histérico de Bogota, esta abierto al publico dias los domingos y
festivos de 9:00 am- 5:00 pm. Asi mismo cuenta con gran concentracién de turistas nacionales e internacionales;
dicho esto el mercado tiene una fuerte demanda turistica y grandes oportunidades de crecer gradualmente, pero su
demanda se puede ver perjudicada si su oferta no es lo necesariamente satisfactoria para los turistas y aqui entra el
servicio al cliente puesto que la Unica forma en que se fideliza un nuevo consumidor, ya que si desde el principio no
tuvo una buena atencién este no pensara en volver.

Entendiendo que el servicio al cliente es un elemento fundamental para la perduracion del mercado, puesto que, es
el centro de interés y la clave de su éxito o fracaso. Una definicion clara del servicio al cliente es “Todas las actividades
gue ligan a la empresa con sus clientes constituyen el servicio al cliente”, (Ideas propias Editorial, Vigo, 2005). Se
logra identificar que se puede mejorar la calidad del servicio al cliente que el mercado ofrece, en torno a un antes,
durante y después de que el cliente compre y asi asegurar la fidelizacion. De esta manera, la investigacion enmarca
la importancia en la calidad de servicio en el mercado de pulgas de San Alejo como la basa fundamental en el sector
turistico.

Es fundamental que los artesanos y comerciantes del mercado de pulgas sean conscientes de que hacen parte de la
cadena de valor del turismo, igualmente que el turista reconozca el significado de patrimonio de interés cultural y
turistico de Bogota, para asi trabajar todos por el mismo objetivo, el que crezca y trascienda nuestra cultura.

Para ello es necesario encontrar una estrategia para capacitar a los comerciantes sobre el servicio al cliente para
lograr una mayor compresién de su importancia, esta debera contener conceptos claves para su entendimiento facil
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y conciso, como por ejemplo, el ¢por qué somos parte de la cadena de valor en el sector turistico de Bogota? y las
multiples oportunidades que les traeria la mejora continua del servicio al cliente, al mismo tiempo traera consejos para
identificar los tipos de clientes y que es fundamental que tenga en el puesto para mejorar la experiencia y satisfacer
las necesidades del turista.

Justificacion:

La problematica evidenciada es la carencia de informacion hacia los comerciantes del mercado de pulgas de San
Alejo a la hora de ofrecer un buen servicio al cliente, esta informacion se hace necesaria antes, durante y después de
su momento de verdad con el turista, aqui cuenta tanto el lenguaje verbal, lenguaje no verbal y comunicacion asertiva
para asi poder identificar el tipo de cliente que se tiene al frente ya que todos demandan un cuidado especial. Es
necesario lograr sembrar una cultura de una buena calidad del servicio al cliente, ya que se quiere generar una
fidelizacion de los turistas hacia al mercado, la viabilidad de esta investigacién demanda gran importancia puesto que
el mercado de pulgas de San Alejo es considerado actualmente como patrimonio de interés cultural y turistico de
Bogoté, acuerdo N° 154 de 2005 del Consejo de Bogota por Maria Nieto Jaramillo, en la industria turistica la atencion
lo es todo, puesto que permite conocer al cliente para asi satisfacer sus necesidades, generando confianza y asi
aumentando la posibilidad de que vuelva, esto proporciona un buen nivel competitivo con las demas ya que seria un
gran factor de diferenciacion, lo cual es clave para crecer en el gremio turistico.

Asi la poblacién beneficiada sera principalmente el personal de San Alejo, por lo que el cliente va a sentirse mas
comodo e importante yendo al mercado donde se espera que el sienta que le prestan el verdadero interés y asi el
personal de una u otra manera mejorar su competencia haciéndolo mas rentable. La investigacion tiene una gran
relevancia, ya que la pregunta de oro en nuestro gremio es, ¢,cémo enfatizar con mi cliente ideal? y lo que se quiere
lograr es guiar a los comerciantes en este caso la Asociacion de Mercado de Pulgas de San Alejo (AMPSA) con pautas
adecuadas para capacitacion de su personal, sin romper su tradicién y asi poder potenciar un conocimiento clave para
el crecimiento de este mercado.

Pregunta General:

¢,Como disefiar una estrategia para capacitar a los comerciantes del
mercado de pulgas de San Alejo en la mejora del servicio al cliente y
Preguntas de Investigacion: conceptos de la cadena de valor del turismo?

Preguntas Complementarias:

1. ¢Cudles son los referentes de la cadena del valor del turismo que
incluye en el mercado de pulgas de San Alejo?

2. ¢, Qué métodos de andragogia utilizar a los comerciantes del mercado?
3. ¢ Como identificar el segmento de mercado que participa en San Alejo?

Objetivo General:

Disefiar una estrategia para capacitar a los comerciantes del mercado de pulgas de
San Alejo sobre conceptos claves para ofrecer un buen servicio al cliente y su
importancia dentro de la cadena de valor del turismo de Bogota.

Objetivos: Objetivos Especificos:

e Caracterizar la informacién para identificar los procesos de mejora en el
servicio al cliente en el mercado de San Alejo frente al turismo social y
sostenible.
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e Recopilar por medio de entrevistas y encuestas a turistas, prestadores y
empresarios del mercado sobre la percepcion e importancia del turismo y el
servicio al cliente en el mercado de pulgas de San alejo.

e Desarrollar mecanismos de elaboracion para una guia de capacitacion sobre
servicio al cliente en pro del turismo social y sostenible a los comerciantes del
mercado de san Algjo.

¢CON QUE OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE (ODS) SE RELACIONA SU PROYECTO?

8. Trabajo decente y
crecimiento econémico

El proyecto aporta a una meta en especial de este objetivo la cual es “8.2 Lograr
niveles mas elevados de productividad econémica mediante la diversificacion, la
modernizacion tecnoldgica y la innovacion, entre otras cosas centrandose en los
sectores con gran valor afiadido y un uso intensivo de la mano de obra” (ODS). Debido
a que, el enfoque del proyecto trata de modernizar e innovar su estructura de servicio
al cliente mejorando no sola percepcién de los clientes hacia los comerciantes si no
por su valor afiadido dentro del mercado.

11. Ciudades y
comunidades sostenibles

El proyecto aporta a una meta en especial de este objetivo la cual es “11.4 Redoblar
los esfuerzos para proteger y salvaguardar el patrimonio cultural y natural del mundo”
(ODS). Ya que, con la investigacion se quiere resaltar la importancia de reconocer que
el mercado de pulgas de San Alejo es patrimonio de interés cultural y turistico de
Bogotéa explicando porque este es considerado asi por la UNESCO y asi promover su
proteccion para que este perdure, de la mano AMPSA impulsando esta informacion es
sus capacitaciones como la del servicio al cliente hacia los comerciantes y que estos
se reconozcan como parte de la cadena de valor del turismo.

12. Produccién y consumo
responsable

El proyecto aporta a una meta en especial de este objetivo la cual es “12.2 De aqui a
2030, lograr la gestidn sostenible y el uso eficiente de los recursos naturales”, “12.5 De
aqui a 2030, reducir considerablemente la generacién de desechos mediante
actividades de prevencion, reduccion, reciclado y reutilizacion” (ODS). De manera que,
el mercado de pulgas de San Alejo comercializa y promueve productos de segunda
mano y trabajados de manera artesanal con insumos naturales, asi promoviendo la
economia circular y con esto generando conciencia a sus clientes al instante que
exista su momento de verdad en el servicio al cliente.

lIl. MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE

Esta investigacion aclara conceptos donde se aborda la informacion recolectada sobre el mercado de pulgas de San
Alejo en Bogotd, y asi mismo la relacion con el turismo social y sostenible; por ende, se referencia el nivel mas alto
del cual se ha conseguido hasta la fecha en la investigacion.

Ubicacion Geografica

El mercado de San Alejo, ubicado en Bogota capital de Colombia, exactamente en la Cra 7 No. 24-70, en el Barrio
Santa Fe, donde limita por el norte con la localidad de Chapinero, al occidente con las localidades de Los Martires y
Teusaquillo, al oriente con los cerros orientales y al sur con la localidad de San Cristébal.
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Figura 1 Vista global
(Mercado de Pulgas de San Alejo, Google Maps, 2023).

Figura 2 Vista panoramica del mercado de pulgas de San Alejo
(La.Drones, 2017).
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Antecedentes

En 1870, los traperos personas que recorrian las calles de Francia buscando utensilios y ropa que los demas botaban
construyeron las primeras ciudades de comerciantes en Saint-Ouen, comuna de Paris, Francia.

El nacimiento oficial de los mercados fue en el afio 1885, desde entonces la comuna de Saint-Ouen empez6 a sanear
y dar la seguridad a los comerciantes de Les Puces en espafiol conocido como «Las pulgas», las personas que
vendian empezaron a necesitar licencias para poder ejercer dicha actividad. Los parisinos recorrian las calles de Saint-
Ouen los domingos haciendo compras en el mercado de pulgas, asi convirtiéndose en una tradiciéon de pasear por la
ciudad.

El termino de “las pulgas”, lo otorgé la monarquia francesa, ya que determinaban que los comerciantes de dicho
mercado estaban infectados de pulgas igualmente que sus productos; de esta manera hoy por hoy se conocen como
“Mercados de Pulgas”.

Figura 3 Mercado de las pulgas, Saint-Ouen, Paris, Francia.
(Saint-Ouen Notre Marché aux Puces,2017)

Después de la primera guerra mundial, hombres de negocios compraron varios terrenos en donde acondicionaron
locales para que las personas vendieran sus objetos asi poderles alquilar a precios elevados. Desde entonces los
primeros mercados de pulgas mas antiguos y conocidos son: Vernaison, Malik, Biron y Jules Vallés. La historia del
mercado de las pulgas, (2017).

Sistema Institucional de Investigacion de Unitec
Calle 73 N° 20A — 39 - Tel: 7434343 Ext: 7502
Bogota, D.C., Colombia
https://www.unitec.edu.co/investigacion




CORPORACIONUNVERSTARIA | oo FICHA RESUMEN DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION
L — TRABAJO DE INVESTIGACION DIRIGIDA (TID)
UNITEC IU -Anteproyecto-
o/ Cadigo: Fecha: 3 de marzo
de 2021 Versidn No. 1

Las principales ciudades del mundo tienen mercados de pulgas como es el caso del Rastro de Madrid en donde se
desarrollan planes de mejora para que se involucren conceptos culturales, patrimoniales e histéricos ya que cada
mercado de pulgas tiene su propia historia que involucra las tradiciones de todo un pais. Asi dando vida a un sitio
acogedor para el necesario reciclaje de los objetos que con el tiempo dejamos de utilizar, igualmente lugar de regateo
e intercambio de objetos usados. Osorio, (2021).

El mercado de pulgas de San Alejo remota desde los afios 80. ya que un grupo de amigos aficionados por la
antigiiedad exhibian sus mercancias en el piso de la Plaza del Chorro de Quevedo todos los sabados después del
mediodia asi llegando cada vez mas personas en el sitio tanto vendedores como compradores, por érdenes del Alcalde
mayor de Bogota, la policia realizé un operativo de recuperacién del espacio publico, y estas personas las reubicaron
en la carrera 3 entre la 19 y 22, asi los ya 40 expositores fueron bautizados como “Mercado de San Alejo” y hubo tanto
auge que se extendié hasta la calle 26. Todos los domingos madrugaban para hacer la romeria, de esta manera poder
obtener un espacio de 90 metros cuadrados y exhibir sus productos. En septiembre de 1995, la asociacion de mercado
de San Alejo presenta un proyecto del uso del espacio para la exposicién de mercancias. Entonces las autoridades
competentes deciden suscribir un acta de compromiso, autorizando a la asociacién de trabajar en el parqueadero de
la Carrera 7a No.24-70, bajo el amparo de un contrato arrendatario que aun es vigente. El nuevo siglo, s.f, (2012).

e Mercado de Pulgas de San Alejo

El mercado de San Alejo es el mas antiguo de Colombia, actualmente cuenta con mas de 350 estand y abre sus
puertas cada domingo y lunes festivo desde las 9:00 am hasta las 5:30 pm, cada dia recibe alrededor de 40 mil
personas entre personas locales o turistas; en el mercado se puede encontrar literal todo lo que se le ocurra, desde
ropa de segunda, accesorios hasta juguetes antiguos, tocadiscos y grandes tesoros que por alguna razén estan en
San Alejo, cada dia que abre se deja peatonal la zona de la séptima ya que son tantas las personas que por seguridad
se debe hacer, San Alejo cuenta con servicios como cuidado de bicicletas esencial ya que la mayoria de clientes se
dirigen a este por ese medio y también cuenta con una zona de comidas todo con el fin de hacer mas cémoda la vista.
Hoy por hoy San Alejo cuenta con su propia pagina web donde muestra las secciones esenciales para su
reconocimiento, muestra como visitarlos, expositores, coleccionismo, acerca de AMPSA, gestion cultural, noticias,
galeria y medios de contacto. (Que es AMPSA-pulgassanalejo, s/f).

e  Turismo de Bogota
Se ha implementado un incremento positivo en los sectores del turismo, asi ampliando la capacidad de crecimiento
economico y desarrollar nuevas actividades productivas, Bogota ha tenido un alza en el turismo de negocios y eventos,
practico para la economia de la ciudad y el esparcimiento de empleos; ayuda al fortalecimiento de Bogota como una
de las ciudades mas atractivas en América Latina. (Camara de Comercio de Bogotda, 2022)

e Turismo cultural
Es una de las actividades turisticas que se enfocan en el aprendizaje histérico y social, conociendo los diferentes
atractivos/productos inmateriales y materiales que el hombre con el pasar de los tiempos ha construido; de esta
manera, se enmarcan distintos elementos materiales, intelectuales, espirituales y emociones de las distintas
sociedades, se representan en el arte, la arquitectura, el patrimonio histérico y cultural, el patrimonio gastronémico, la
literatura, la muasica, las industrias creativas y las culturas que perduran con sus tradiciones. (OMT,2023).

e  Cultura bogotana
Bogoté es el epicentro de diversidad cultural en Colombia, ya que este relne lugares, eventos y manifestaciones de
las diversas expresiones artisticas locales, nacionales e internacionales, IDT (2022). El turismo cultural es una
modalidad que esta vinculada a un turismo urbano, esta actividad se realiza con el &nimo de demostrar expresiones
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culturales representativas de la historia, y se muestra un estilo de vida que los visitantes quieren experimentar por
medio de la actividad turistica. (Campos Narvaez, s. f. 2022).

e Sustentabilidad

La Alcaldia Mayor de Bogota quiere enfocarse en el turismo local partiendo de los ODS, lo cual traeria multiples
beneficios para el mercado de San Alejo, ya que, el mercado cuanta con el desarrollo de la gran mayoria de estos y
si se logra hacer mas promocién partiendo de los objetivos traerd mas visibilidad y reconocimiento a San Alejo,
claramente es un trabajo conjunto con la Alcaldia local. La estrategia del turismo en Bogota se enfatiza en las
relaciones con la empleabilidad, la reduccién de la brecha socioeconémica y la proteccion del medio ambiente; el
turismo en la ciudad de Bogota ha contribuido en 16 de las 17 ODS, exceptuando al 14 la vida submarina, asi
generando mas oportunidades de crecimiento para el ciudadano y contribuyendo con la disminucién en el impacto
ambiental. (IDT 2021).

e Servicio al Cliente
El servicio al cliente es un conjunto de vivencias entre la organizacion y el cliente, puesto que considera la mejor
manera de generar la relacion adecuada, la cual esté la supervivencia del negocio y el éxito del mismo. La satisfaccion
del cliente con el servicio brindado permite la fidelizacion, por eso, se debe entender la importancia esencial de esta
practica. De esta manera para lograr el proceso de satisfaccion al cliente en el servicio, es fundamental el ciclo del
antes, durante y después reconociendo lo que el cliente esta requiriendo por el producto o servicio brindado. (Montoya
y Boyero, 2013).

e Calidad
Se define como un conjunto de resultados que deriva la satisfaccion desde las necesidades, exigencias y expectativas
respecto a los clientes segun el producto o servicio que se ofrece; de esta manera, no se pueden dejar al olvido
algunos factores que determinan la calidad, tales como, la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la
autenticidad y la armonia en las actividades para el fomento en su entorno humano y natural. “las normas surgen
porque nos proveen de pautas que toman a las organizaciones competitivos en material del cumplimiento de atributos
de calidad”. Menciona Martinez, Adriana (OMT, 2012).

e Tipos de Cliente
Es fundamental el conocimiento de los diferentes tipos de clientes y como ofrecerles segun las diferentes manejar de
trato; sin embrago, para brindar una calidad en el servicio es importante tener las herramientas correctas para el
manejo del cliente, de esta manera se analizaran algunos tipos diferentes de cliente. (ISDI Digital Talent, 2023)

Cliente Informado: Son clientes muy atentos, realizan preguntas antes sobre el producto a comprar.

Cliente Impulsivo: Son compradores poco predecibles, igualmente que son impacientes por esa razén toca
valorar la rapidez.

Clientes Discutidor: Se caracterizan por llegar indispuestos ya se por situaciones personales o directamente
la con la empresa u organizacion. Tiene que sentir que sus problemas van a ser resueltos.

Cliente Indeciso: Por lo general este cliente no sabe que quiere o como lo quiere, asi que se debe orientarlo
de los diferentes productos o servicios que se ofrecen.

Cliente Confuso: Son clientes que no tienen idea de que deben comprar, se deben tener consejos concretos
y de esta manera tenerle paciencia y tranquilidad a la hora de su compra.

Cliente Silencioso: Su caracterizacion se basa en que hablan muy poco, pero son bastante atentos.

Cliente Negociador: Este cliente busca encontrar oportunidades referentes a los pagos o créditos que se le
estaria ofreciendo, es fundamental mantener el margen de precios acordes sin ceder a todo.

vVV VY VYV V VYV

Sistema Institucional de Investigacion de Unitec
Calle 73 N° 20A — 39 - Tel: 7434343 Ext: 7502
Bogota, D.C., Colombia
https://www.unitec.edu.co/investigacion




CORPORACKCHUNVERSTARIA | comor FICHA RESUMEN DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION
B TRABAJO DE INVESTIGACION DIRIGIDA (TID)
UNITEC IU -Anteproyecto-
o/ Cadigo: Fecha: 3 de marzo
de 2021 Versidn No. 1

» Cliente Leal: Es el cliente que ya esta fidelizado con el producto o servicio prestado, siempre manteniendo la
satisfaccion que se le brinda en un principio.

Estado del Arte

El presente estado del arte busca recolectar, analizar y resaltar investigaciones recientes que le aporten al desarrollo
del presente proyecto de investigacion, presentamos 3 aspectos fundamentales para el desarrollo de esta, en primera
instancia el servicio al cliente enfocado hacia el turismo, porque es el primordial el enfoque de la investigacién y su
importancia dentro del sector, por segunda instancia se presenta el turismo cultural de Bogota ya que es el tipo de
turismo que se presenta en el mercado de pulgas de San Alejo y por tercera y Ultima se tiene el mercado de pulgas
ya que el poder conocer mas investigaciones sobre este permitird conocer aspectos relevantes para el desarrollo de
la investigacion.

Servicio al cliente

(Londofio, 2023) presenta su proyecto de investigacion titulado “Propuesta de plan de mejora del modelo de servicio al
cliente y aprovechamiento de los recursos del Hotel Ensuefio, enfocado en el crecimiento de ventas y ocupacion
hotelera”(Londofio, 2023), en donde la necesidad encontrada fue la baja ocupacion hotelera debido a una baja la
temporada a nivel nacional y esta como afecta al pequefio hotel, realizaron la investigacion a favor de encontrar que
se podria mejorar el Hotel Ensuefio para que crezca su ocupacion, realizaron una metodologia mixta donde a partir
de encuestas y entrevistas quieren conocer la percepcién del cliente dentro de las diferentes areas del hotel, como
resultado obtuvieron fue, “En general, las posibles soluciones para mejorar los servicios, incluyen revisar los
proveedores, mejorar la capacitacion del personal y la experiencia que se puede brindar al cliente”, logrando
identificar que el servicio al cliente no solo del personal si no de sus otros complementos es clave para la futura
fidelizacion del cliente y crecimiento del Hotel Ensuefio.

Turismo Cultural en Bogota D.C

(Diaz, 2019) expone su tesis titulada “Modelo de gestidn para el turismo cultural sostenible en la ciudad de
Manizales” (Diaz, 2019), en donde propone un modelos de gestion para el turismo cultural, el cual va creciendo con
las nuevas tendencias turisticas que demanda el mercado, propone a Manizales, ya que es un destino con vocacion
turistica y lo enfoca mas hacia el tema de sostenibilidad, ademas nos muestra la importancia de la accién coherente
y eficaz entre estos 5 actores, cito “normatividad y politica, segmentacion de usuarios, propuesta de valor,
componente de sostenibilidad, componente de formacion (incluye estrategia de relacion con los usuarios y ruta de
productos culturales) componente estratégico (integrado por la inversion de valor, aliados estratégicos e inversién
para la gestién)” (Diaz, 2019), la metodologia utilizada fue una encuesta con enfoque cualitativa para expertos
locales en el tema y también a partir de un marco referencial poder indagar cual es el mejor modelo de gestién en el
turismo cultura y con esto concluyen que este modelo se presta para una politica publica de la ciudad, priorizando el
patrimonio tangible e intangible de la ciudad a partir del turismo cultural sostenible.

Mercado de Pulgas de San Alejo

(Rodriguez, 2020) presenta su trabajo investigativo “Pasaje cultural San Alejo: Propuesta de articulacion y
revitalizacién urbana entre en el centro histérico e internacional de Bogota D.C. a partir de la consolidacion de una
manzana de interés cultural” (Rodriguez, 2020), encaminada a recolectar los recursos econémicos y fisicos
necesarios para la continuacién del mercado de pulgas de San Alejo, debido a que la problematica encontrada fue la
finalizacion de un contrato de arrendamiento del Museo de Arte Moderno en donde San Alejo se encontraba,
provocando de nuevo su reubicacion e incertidumbre por parte de los comerciantes y socios del mercado de pulgas,
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en investigacién se plantearon como objetivos el adquirir un terreno de 2500 M2 y una bodega en Bogota para un
espacio digno de trabajo, en este también se quiere resaltar la importancia de que el mercado perdure ya que como
metodologia del proyecto realizaron un CENSO que busca determinar hasta que grado de solvencia econémica
dependen los comerciantes de San Alejo, estableciendo que, cito “son cerca de 300 familias y mas de 1200
personas de todas la edades que se benefician de las ventas y actividades que se desarrollan los fines de semana
en el mercado, también hay un grupo de personas del area administrativa y logistica que se benefician y son cerca
de 45 personas con sus respectivas familias”, dejando como resultado, la importancia de que este mercado perdure
y se establezca por fin un espacio digno y sin amenaza de traslado para los comerciantes.

Para finalizar procedemos a determinar la relevancia de cada una de la investigaciones en nuestro proyecto de
investigacién “TUSOS, Servicio al cliente, la base para un mejor turismo en San Alejo”, resaltando a (Londofio,
2023), ya que a partir de su metodologia mixta nos permite identificar las diversas formas de conocer la opinion de
un cliente con respecto al servicio prestado, estableciendo que el servicio es la base para todas la areas de una
organizacioén, no solamente en el sector turistico y asi permitiéndonos evaluar y pronosticar planes de mejora
continua, por otro lado, (Diaz, 2019) nos expone, ¢,cémo se debe se prestar un turismo cultural?, el cual es el tipo de
turismo que se presta en el mercado de pulgas de San Alejo, a través del trilema de la sostenibilidad y trabajar de la
mano de los 5 actores de accion, permitira no solo practicar un servicio de calidad si no que este esté por encima de
la expectativas de los consumidores, ya que resaltamos el tema de segmentacion de usuarios, propuesta de valor y
formacion, dara como resultado ahorrar tiempo y recursos a la hora de montar la oferta turistica del mercado de
pulgas de San Alejo y para terminar, (Rodriguez, 2020) nos ensefia una metodologia mas detallista y guiada hacia el
factor de recursos humanos necesario para determinar ¢,como los comerciantes dependen de este?, a partir del
CENSO nos arroja como resultado la importancia de abordar una problemética desde todas las miradas, ya que,

¢ qué seria del mercado de San Alejo sin sus comerciantes?; cabe aclarar que actualmente el mercado de pulgas de
San Alejo ya cuenta con un espacio propio, especificado en la ubicacidn geografica expuesta anteriormente. El
factor humano es clave para nuestra investigacién y la relevancia de todos los presentes proyectos nos da un
enfoque mas sostenible y humano.

IV. METODO

Tipo y Disefio del Estudio:

La presente investigacion tiene un enfoque mixto el cual Alicia Hamui-Sutton lo define como “Los métodos mixtos
(MM) combinan la perspectiva cuantitativa y cualitativa en un mismo estudio, con el objetivo de darle profundidad al
analisis”; de esta manera, las herramientas de recoleccion de datos que se utilizaron fueron entrevistas y encuestas.
La investigacion se dividira por tres etapas.
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Etapa 1: Por medio de investigaciones previas se recolectara la informacién congruente en la calidad del servicio al
cliente en el mercado de pulgas de San Alejo.

Etapa 2: Las herramientas utilizadas para la recoleccion de datos fueron las entrevistas y encuestas, desarrolladas
para cada uno de los actores primordiales de la investigacién, en primer lugar, los comerciantes y artesanos afiliados
en el mercado de pulgas de San Alejo, en segundo lugar, los turistas nacionales e internacionales que visitan el
mercado y en tercer lugar los administrativos de la asociacién del mercado de pulgas de San

Alejo (AMPSA).

Etapa 3: Se referenciara la construccion de la cartilla-guia evidenciando el modelo de capacitacién basadas en las
necesidades encontradas de la investigacion.

Participantes o Fuentes de Datos:

Participantes:

e Presidente de AMPSA: Orlando Bernal
Vocal de la junta de AMPSA: Carlos Arenas

e Comerciantes: muestreo de 50 personas

e Turistas residentes de Bogota: muestreo de 86 personas

e Tutores: Docente de investigacion Cindy Lorena Wilches y Docente de etiqueta y protocolo Leslie Ballesteros.
Fuentes:

= Pagina oficial del mercado de pulgas de San Alejo. https://www.pulgassanalejo.co/?page id=56

*» Ficha de memoria grafica

= Herramientas de recoleccion de datos Google forms:

= Encuesta turistas: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSH-
[PEmMNxiM7k9S4Nb9yuN pbBNWI1E9yRefGFnWifypviS7Pg/viewform?usp=sf link
= Encuestas comerciantes: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf-OjJpBzf6RHA-

854vItTW3vaVgHyz5WIDHATyxk3zItUOEg/viewform?usp=sf _link

Recoleccion de Datos:

Resultados esperados
A través de los objetivos planteados anteriormente esperamos obtener a partir de las entrevistas y encuestas los
siguientes resultados:

Encuestas

e Comerciantes: Los resultados arrojen la necesidad y premura por parte de los comerciantes para recibir
capacitaciéon entorno a servicio al cliente y capacitacion en temas turisticos enfocados hacia la cadena del
valor que ellos hacen parte.

e Turistas: Las respuestas esperadas son un gran porcentaje en la necesidad de mejora del servicio prestado
en el mercado de pulgas de San Alejo, ademas conocer si les interesa este tipo de turismo cultural y por ultimo
determinar ¢cuanto estan dispuestos a gastar dentro del mercado?, esperamos a mas de $60.000 pesos
colombianos.

Entrevista AMPSA
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Esperamos que las respuestas sean favorables para continuar nuestra investigacién, abordaremos temas como
ventajas y desventajas que ellos ven actualmente en el mercado, ¢qué se podria mejorar en él?, conocer su opinion
respecto a una capacitacion por un ente externo a ellos en servicio al cliente, si les interese generar alianzas y por
ultimo que nos informen sobre ¢ qué técnicas de aprendizaje ven éptimas para los comerciantes?, esperamos que sea
un tipo de aprendizaje de andragogia, ya que hay mas comerciantes adultos mayores.

Por otro lado, esperamos que la cartilla- guia tenga el siguiente contenido: a partir de los resultados que nos arroje la
encuesta y entrevista:

Mercado de pulgas de San Alejo, un patrimonio de interés turistico y cultural de Bogota D.C.
¢ Soy parte de la cadena de valor del turismo?

¢, Qué es servicio al cliente?

¢,Como prestar un servicio de calidad en atencion al cliente?

Aprende a identificar los tipos de clientes y ¢,cémo manejarlos?

Manejo de marketing de mi negocio.

Tipos de pagos.

Cronograma y Presupuesto:
Identificar problematica X

Formular titulo X

Redactar introduccién y X
Justificacion
Identificar objetivos X

Escritura del marco teéricoy X X
Estado del arte
Estructura de metodologia X

Resultados X
Entrega X

Presupuestos:

El presente presupuesto va desde el 8 de agosto del 2022 hasta el dia 12/10/2023.
Detalle Cantidad Valor unitario Total
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