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Resumen:

En esta investigacion se analizo el grado de satisfaccion de los consumidores con el plan de contingencia ante la
pandemia COVID - 19 implementado por los establecimientos de comercio de la ciudad de Matagalpa, Nicaragua, en
el afio 2020. El estudio realizado corresponde a la linea de investigacion Mercadotecnia en tiempos de crisis

La investigacion se realiz6 en una poblacidn de 162 establecimientos comerciales de Matagalpa, tomando una muestra
no probabilistica, por lo que fue una muestra por bola de nieve, ya que se distribuy6 la encuesta en las redes sociales
entre los consumidores de 24 diferentes establecimientos comerciales en la ciudad de Matagalpa, Nicaragua. El target
lo constituyeron los consumidores activos de los negocios, quienes usan las redes sociales, como WhatsApp,
Facebook y Twitter. Esta es una investigacién cuantitativa con elementos cualitativos empleada en un tiempo
transversal que comprende el afio 2020, la encuesta que se aplicé una sola vez y en un momento dado a cada
participante y la observacion directa.

Se concluye, que las medidas de seguridad se califican como suficientes y los consumidores valoran la gestion de las
medidas de seguridad durante situacion de la pandemia en los comercios de Matagalpa como positiva y el grado de
satisfaccion general con la actuacion de los comercios frente a la crisis del COVID-19 se califica como bueno.
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CUSTOMER SATISFACTION WITH THE MEASURES IMPLEMENTED BY THE MATAGALPA SHOPS IN 2020 IN
THE FACE OF THE COVID-19 PANDEMIC

Abstract:

In this research, the degree of consumer satisfaction with the contingency plan for the COVID-19 pandemic
implemented by the commercial establishments of the city of Matagalpa, Nicaragua, in 2020 was analyzed. The study
carried out corresponds to the line of research Marketing in times of crisis

The research was carried out in a population of 162 commercial establishments in Matagalpa, taking a non-probabilistic
sample, so it was a snowball sample, since the survey was distributed on social networks among consumers from 24
different commercial establishments in the city of Matagalpa, Nicaragua. The target was constituted by the active
consumers of the businesses, who use social networks, such as WhatsApp, Facebook and Twitter. This is a quantitative
research with qualitative elements used in a transversal time that includes the year 2020, the survey that was applied
only once and at a given moment to each participant and direct observation.

It is concluded that the security measures are classified as sufficient and consumers value the management of the
security measures during the pandemic situation in the shops of Matagalpa as positive and the degree of general
satisfaction with the performance of the shops against the COVID-19 crisis is rated as good.

SATISFAGAO DO CLIENTE COM AS MEDIDAS IMPLEMENTADAS PELAS LOJAS MATAGALPA EM 2020
DIANTE DA PANDEMIA COVID-19

Resumo:

Nesta pesquisa, foi analisado o grau de satisfagdo do consumidor com o plano de contingéncia para a pandemia
COVID-19 implementado pelos estabelecimentos comerciais da cidade de Matagalpa, Nicaradgua, em 2020. O estudo
realizado corresponde a linha de pesquisa Marketing em tempos de crise

A pesquisa foi realizada em uma populagao de 162 estabelecimentos comerciais de Matagalpa, sendo uma amostra
nao probabilistica, portanto, uma amostra bola de neve, uma vez que a pesquisa foi distribuida nas redes sociais entre
consumidores de 24 diferentes estabelecimentos comerciais da cidade de Matagalpa, Nicaragua. O publico-alvo foi
constituido pelos consumidores ativos das empresas, que utilizam as redes sociais, como WhatsApp, Facebook e
Twitter. Trata-se de uma pesquisa quantitativa com elementos qualitativos utilizados em um momento transversal que
abrange o ano de 2020, a pesquisa que foi aplicada apenas uma vez € em um determinado momento a cada
participante e a observagao direta.

Conclui-se que as medidas de seguranga s&o classificadas como suficientes e os consumidores valorizam a gestéo
das medidas de seguranca durante a situagédo pandémica nas lojas de Matagalpa como positiva e o grau de satisfacéo
geral com o desempenho das lojas face a crise do COVID-19 é classificado como bom.
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1. INTRODUCCION:

El presente trabajo se desarrolla sobre el tema “La
satisfaccion de los clientes ante las medidas
implementadas por los comercios en Matagalpa en
2020 frente a la pandemia Covid-19". Con la finalidad
de medir el grado de satisfaccion de los clientes con el
complejo de medidas establecidas por los comercios
de Matagalpa para evitar la propagacion de COVID-19.
Las variables que se estan estudiando son las medidas
de seguridad ante la pandemia COVID-19 y la
satisfaccion de los clientes.

La pandemia vino a cambiar, no solamente la salud
publica, sino la actuacidn de los negocios y comercios.
Ante la exigencia de distanciamiento social, mayor
control de medidas sanitarias, muchas empresas
pequenas perdieron sus clientes y fueron obligadas a
cerrarse. Otras buscaron como adaptarse a los
cambios, para lograr el cumplimiento de medidas de
seguridad y satisfaccién de sus clientes a la vez.

La presente investigacion se trata de revisar los
resultados de la simbiosis de los protocolos de
seguridad con los niveles de satisfaccion de los
clientes en los establecimientos comerciales en la
ciudad de Matagalpa, Nicaragua.

2. MARCO TEORICO

Medidas de seguridad ante la pandemia COVID-19

Los coronavirus son una extensa familia de virus que
pueden causar enfermedades tanto en animales como
en humanos. En los humanos, se conocen 7
coronavirus patogenos, que, por lo general, causan
infecciones respiratorias que pueden ir desde el
resfriado comun hasta enfermedades mas graves. Los
dos mas conocidos por sus consecuencias sobre la
salud, son los que provocaron las epidemias de
Sindrome Respiratorio Agudo Severo (SARS) en el
2002, con alrededor de 8096 muertes reportadas y un
10 % de letalidad y el Sindrome Respiratorio de
Oriente Medio (MERS) en el 2012, con alrededor de
2494 muertes y un 35 % de letalidad (Secretaria de
Trabajo y Seguridad Social, 2020).

Esta pandemia obligd a las empresas comerciales, las
que se relacionan con el cliente cara a cara, buscar las
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medidas de seguridad, para continuar trabajando y
prestando su servicio a la poblacién.

Es importante sefalar, que las repercusiones de la
pandemia y, especialmente, de una de sus mas
importantes medidas epidemioldgicas, que es el
aislamiento social, a través del confinamiento
(cuarentena), tiene consecuencias considerables y un
alto impacto en la economia. Desde los altos costos
para suplir las necesidades en salud, y la paralizacion
parcial o total de la actividad productiva y de servicios,
que afecta desde las empresas formales hasta las
actividades de la economia no formal, que en el pais
representa alrededor del 70% de los trabajadores
(Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, 2020).

Por consiguiente, fue necesario, que por parte de los
gobiernos centrales y locales, en coordinacion con los
ministerios de salud y las organizaciones responsables
por la salud publica se establecieran las condiciones
de seguridad y salud, se explicara como deben
desarrollar las actividades labores en las
organizaciones, los centros y lugares de trabajo, sin
perjuicio de las reglamentaciones adicionales que se
establezcan para cada actividad econdmica vy
profesion u oficio, en particular.

Varios paises establecieron los lineamientos, para dar
inico a la ‘nueva normalidad” derivado de la
contingencia sanitaria por SARS-CoV-2 (COVID-19),
siendo una estrategia de reapertura de las actividades
sociales, educativas y econdémicas de una forma
gradual, ordenada y cauta (Organizacion Mundial de la
Salud, 2020).

Estos procedimientos y normas estan orientados para
asegurarse que la aplicacion del protocolo
corresponda con las medidas de seguridad necesarias
para evitar la propagacion del virus.

Conforme las orientaciones de la Organizacion
Mundial de la Salud (2020), la Organizacién Mundial
del Trabajo (2020), el Instituto Nacional para la
Seguridad y Salud Ocupacional (NIOSH) (2020), la
Secretaria de Trabajo y Seguridad Social (2020), la
Secretaria de Proteccion Civil y Gestion Integral de
Riesgos (2020), se puede resumir, que para los efectos
de aplicacion los protocolos de seguridad sanitaria
ante la pandemia se entienden como medidas de
prevencion en los centros comerciales todas aquellas
que permitan el cumplimiento de los siguientes
objetivos:
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a) Garantizar la seguridad y salud de los trabajadores
en todas las actividades econdmicas y en todas las
organizaciones, centros y lugares de trabajo.

b) Garantizar el desarrollo de programas permanentes
de seguridad y salud en el trabajo, encaminado a
proteger y mantener la salud de los trabajadores y el
adecuado funcionamiento de sus actividades.

c) Observar en todas las actividades economicas, las
disposiciones legales referentes a normas y medidas
de seguridad y salud aplicables.

d) Adoptar medidas apropiadas para informar,
proteger, fomentar y promocionar la salud de los
trabajadores en las organizaciones, centros y lugares
de trabajo; difundiendo entre los trabajadores los
instructivos y las medidas de prevencion y control que
se emitan y adopten sobre la COVID-19.

e) Realizar programas de capacitacion sobre los
riesgos a los que se encuentra expuestos los
trabajadores en las organizaciones, centros y lugares
de trabajo, haciendo énfasis en las medidas de
prevencion y control biologicas.

f) Cumplir las disposiciones de este Protocolo, asi
como las normas, reglamentos, manuales e
instructivos que se creen para la prevencion de la
COVID-2.

g) Utilizar y mantener activos los sistemas y programas
de seguridad y salud en el trabajo, utilizados para la
prevencion de riesgos profesionales, en especial los
biolégicos.

Méndez-Rios (2020) recomienda las siguientes
medidas de seguridad ante la pandemia en los
establecimientos comerciales para los clientes:

o Limitar la capacidad de ocupacion en tiendas
en base al tamafio de la misma.

e Tomar la temperatura corporal con
termometro clinico infrarrojo o laser.

e No permitr la entrada a personas con
temperaturas superiores a 37.5°C

e Filtros de ingreso tal como: numero de
identidad.

e Habilitar horarios  diferenciados  para
poblacién de riesgo.

e Sefializacién interna y externa para mantener
el distanciamiento social.

e Desinfeccion de caretas.

o Dispensadores de gel ala entrada y salida del
punto de venta.

e Uso de mascarillas para proteccion
nasobucal.

e Desinfeccion de calzado en las entradas de
los establecimientos, mediante pediluvios.

También, en las instalaciones generales se
recomienda mantener abiertas las puertas principales
en el punto de venta, el tiempo necesario en caso de
que esto sea factible y el aseo enfocado en la
desinfeccion de areas de alta circulacion al menos dos
veces al dia, siguiendo el procedimiento establecido
por la empresa para tal fin (Secretaria de Proteccion
Civil y Gestion Integral de Riesgos, 2020).

Satisfaccion del cliente

Segun Kotler & Amstrong (2013), la satisfaccion del
cliente como el nivel del estado de animo de una
persona que resulta al comparar el rendimiento o
resultado percibido de un producto o servicio con sus
expectativas

La satisfaccion, es una respuesta emocional del cliente
ante su evaluacién de la discrepancia percibida entre
su experiencia previa/expectativas de nuestro
producto y organizacion y el verdadero rendimiento
experimentado una vez establecido el contacto con
nuestra organizacion, una vez que ha tenido una
experiencia con el producto. Creemos que la
satisfaccion de los clientes influira en sus futuras
relaciones con la organizaciéon (posicionamiento,
lealtad, fidelizacion, venta cruzada y referenciacion)
(Buritica Achury, 2014)

Las organizaciones, por tanto, deben orientarse hacia
sus clientes adaptando de manera continua el producto
0 servicio ofertado a los deseos de éstos, con el
objetivo de conseguir su satisfaccion y, con ella, su
fidelizacion. Para éso, es muy importante conocer
cuales son sus requerimientos y analizar el grado de
cumplimiento de los mismos, dos objetivos que se
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pueden cumplir con un adecuado proceso de medicion
de la satisfaccion del cliente.

Entender al cliente

Evaluacion de Orientar la organizacion
satisfaccion hacia el cliente
n \_/ r
A Desplegar los objetivos
Sodmpsdined a todos l0s niveles
resultados W s

Figura 1. Base para medicion de satisfaccion

Fuente L. Gonzalez, M. Carmona, M. Rivas. Guia de la
Medicion Directa de la Satisfaccion del Cliente, P.11

Conforme a lo presentado en la Figura 1, la
satisfaccion de los clientes estd en dependencia
directa de sus objetivos, necesidades y objetivos. En
los tiempos de pandemia a los objetivos de los clientes
se suman las exigencias de la seguridad sanitaria, ya
que los consumidores quieren sentirse en los
establecimientos de comercio seguros de no
contagiarse del COVID-19.

Satisfaccion es la respuesta de realizacion del
consumidor, es un juicio de que una caracteristica del
producto o servicio, o el producto o servicio en si,
proporcionan un nivel placentero de realizacion
relacionada con el consumo” (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009). No hay que olvidar, que la venta de
productos tangibles se acompafia con el servicio, y no
solo dentro de un establecimiento, sino en el proceso
de realizacion de las entregas a domicilio (delivery).

La satisfaccion del cliente esta influida por
caracteristicas especificas del producto o servicio, las
percepciones de la calidad del producto y servicio, y el
precio, ademas de factores personales como el estado
de animo o estado emocional del cliente y factores
situacionales como las opiniones de los familiares
también influiran en la satisfaccién (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009). Los consumidores forman su opinion
no solo por la experiencia propia, sino por la
experiencia de sus familiares y amigos.

“Por su parte, la satisfaccién del cliente y su
consecuente lealtad son efecto del valor del servicio
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externo, el cual es una funcion de la satisfaccion del
empleado y la calidad del servicio interno” (Heskett &
Loveman, 2008). El empleado juega un papel
fundamental en la satisfaccion del cliente, mas en las
empresas de servicio, donde el prestador de servicio
tiene contacto directo con el consumidor durante el
proceso de prestacion de éste. El consumidor debe
sentirse seguro con la persona que le esta atendiendo.

“En sus intereses por lograr clientes satisfechos, la
empresa trata de identificar a sus clientes y las
necesidades de estos, para asi desarrollar procesos y
estrategias que permitan ofrecerles valor a través de
sus productos y servicios” (Sanchez, 2014). En el
tiempo de pandemia se torna indispensable mantener
a los clientes satisfechos no solo con los productos y
servicios, haciendo énfasis especial en las medidas de
seguridad adoptadas por las empresas.

3. METODOLOGIA

La investigacion realizada es de enfoque cuantitativo
con elementos cualitativos, de corte transversal y de
nivel de profundidad exploratorio, ya que se estudié un
problema sin llegar a los resultados concluyentes. Se
exploro la satisfaccion de los clientes con las medidas
implementadas por los establecimientos comerciales
de Matagalpa, para indagar si los consumidores
consideran estas medidas como suficientes. También
se averiguo sobre otras medidas, que pueden sugerir
los consumidores. La presente investigacion se realizo
en la zona central del casco urbano de Matagalpa. La
cantidad de establecimientos comerciales, conforme
los datos del Banco Central de Nicaragua (2017), en el
afio 2015 fue de 232 establecimientos. Sin embargo,
con la situacion de inestabilidad econdmica y politica,
agravada con la pandemia COVID-19, en Nicaragua el
30% de los negocios comerciales ha dejado de
funcionar (FUNIDES, 2020). De esta area, para 2020
la poblacion fue constituida por 162 establecimientos
comerciales que se dedican a las ventas al por menor
en comercio no especificado.

La poblacién en estudio se calculé considerando 15%
del total de los establecimientos comerciales, tomando
24 establecimientos comerciales en la ciudad de
Matagalpa, asi como recomienda Rojas (2011) para
estudios de mercado con caracter exploratorio. Para
recoleccion de datos se aplico la encuesta a los
consumidores utilizando las redes sociales WhatsApp
y  Facebook, asi como la herramienta



LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES ANTE LAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS POR LOS COMERCIOS DE MATAGALPA EN 2020 FRENTE A LA
PANDEMIA COVID-19

Natalia Sergueyevna Golovina - Elmer Luis Mosher Valle

encuestafacil.com para crear y distribuir el formulario
digital.

El tipo de muestreo a utilizar fue Bola de nieve, ya que
se distribuyd en las redes sociales bajo el principio “de
consumidor a consumidor”, donde se solicité a cada
consumidor identificado contactar a uno o dos mas,
alcanzando asi a la muestra de 86 consumidores por
cada establecimiento, cerrando la encuesta una vez
alcanzada la cantidad de encuestas llenadas (en total
2150).

También se aplico la técnica de la observacion directa
participante en los establecimientos de comercio de
Matagalpa, para corroborar la informacién.

4. RESULTADOS:_

A los clientes se pregunté sobre las medidas de

seguridad, adoptadas por los comercios de Matagalpa.

Dentro de la lista de las medidas iban las siguientes:
v Medicién de la temperatura corporal antes de

entrar a la tienda

Poner alcohol en las manos, utilizando

atomizador

Tener agua y jabon en las instalaciones

Exigir a los clientes el uso de mascarillas

Tener pantalla protectora en area de cajas

Tener alfombra con el desinfectante en la

entrada

Ofrecer el servicio delivery.

NSNS NN

<\

En el grafico 1 se puede observar, que en el total de
los casos la medicion de la temperatura y uso exigido
de las mascarillas no fue adoptado por la mayoria de
los establecimientos comerciales; muchos de estos
son pequefios negocios, y sus clientes tienen poca
conciencia sobre el peligro de exposicion y protocolos
de seguridad. Para complacer a sus clientes, los
empresarios adoptaron otras medidas, como uso de
alcohol gel, distanciamiento social, alfombra con
desinfectante en la entrada a los establecimientos.

No obstante, como se comprobd mediante la
observacién participante directa, la mayoria de los
trabajadores en los establecimientos comerciales
adoptaron el uso obligatorio de las mascarillas. En
algunos negocios los propietarios mandaron a elaborar
las mascarillas de tela de uso multiple con logotipo de
su negocio y en diferentes colores y disefios.

Una de las mayores quejas de los consumidores fue la
falta de agua y jabén en los establecimientos, para

lavado de manos. Las empresas que no se relacionan
directamente con la venta de los alimentos preparados,
no consideran necesario invertir en los espacios para
lavado de manos. Sin embargo, en las tiendas, donde
los consumidores tienen acceso libre a los productos
para tocarlos, manipularlos y/o medirlos, es necesaria
esta medida sanitaria de seguridad.

Grafico 1. Valoracion de diferentes aspectos de
medidas de seguridad adoptadas por los

comercios de Matagalpa
Fuente: encuesta a los consumidores

5. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Otra medida de seguridad que fue adoptada por la
mayoria de los establecimientos es la instalacion de
pantalla protectora en &rea de caja. Mediante la
observacién directa se comprobé que en la mayoria de
los establecimientos se usan las pantallas protectoras
en cajas, y en algunas tiendas en area de despacho,
donde no se puede guardar distancia recomendada
entre el vendedor y comprador, pero se puede
restringir ésta mediante una barrera transparente.

Una estrategia importante para no perder a sus
clientes y atraer nuevos prospectos, fue Ila
implementacién del delivery. Esta estrategia fue mas
aplicada por los negocios que se dedican a la venta de
alimentos preparados y en menor medida por los
establecimientos que venden ropa y calzado, articulos
del hogar, articulos de limpieza, alimentos sin
procesar.

Ademas del listado proporcionado a los clientes, varios
sugirieron medidas de seguridad adicional, las cuales
se pueden observar en la tabla 1:
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Tabla 1. Medidas de seguridad adicionales

Categoria Medida propuesta

Dentro de las
instalaciones

Separacién de mesas
Ampliacién de espacios

Limpieza constante de
los productos y estantes

Colocar informacion
relacionada a las
medidas que debe de
tomar uno como cliente

Respecto al personal Uso de guantes

Respecto a los clientes | Mayor distanciamiento
en las filas

Establecer un limite de
los clientes dentro del
establecimiento

Servicio adicional Delivery de los productos
como ropa, calzado,
articulos del hogar,
articulos de limpieza,

alimentos sin procesar

Fuente: encuesta a los consumidores

Realmente, la mayoria de los consumidores considera
que las medidas adoptadas son suficientes, si fueran
cumplidas asi como esté el protocolo de seguridad. Sin
embargo, algunos consideran que en los
establecimientos relacionados con manipulacion de
alimentos procesados, es necesario que los
trabajadores usen obligatoriamente los guantes.
También en las cafeterias, comedores y restaurantes
sugieren ampliar los espacios y separar mas las
mesas.

Dentro de las sugerencias esta la propuesta de control,
por parte de la empresa, de la cantidad de clientes que
pueden estar en el establecimiento simultaneamente.
Hasta el momento esta medida en Matagalpa fue
adoptada Unicamente por los bancos, lo que fue
comprobado mediante la observacién directa. Sin
embargo, hay establecimientos donde se aglomera
una gran cantidad de clientes, y se hace imposible
guardar la distancia de seguridad.

Los consumidores proponen que el servicio delivery
deberian tener todos los tipos de empresas, para asi
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evitar acumulacion de clientes en los locales. Dentro
de las instalaciones proponen colocar la informacion
clara y visible sobre las medidas de seguridad
adoptadas por cada negocio, para que los clientes
puedan conocerlas y aplicarlas.

Es interesante, que entre las medidas propuestas por
Méndez-Rios (2020) no encontraro aceptacion ni por
los establecimientos comerciales, ni por los
consumidores como filtros de ingreso tales como:
numero de identidad y la habilitacion de horarios
diferenciado para poblacién de riesgo.

Los protocolos establecidos por la Organizacion
Mundial de la Salud (2020), la Secretaria de Proteccion
Civil y Gestidn Integral de Riesgos (2020) y la
Secretaria de Trabajo y Seguridad Social (2020)
establecen la necesidad de limpieza al menos dos
veces al dia de los pasillos, escaleras y otros lugares
de circulacion frecuente, sin embargo, en los
supermercados y las tiendas donde se permite la
manipulacién de los productos por los clientes, los
consumidores sugieren limpieza constante de los
estantes y los productos en exhibicion.

También se pidi6 a los clientes valorar, cuéles de las
medidas adoptadas por los establecimientos de
COMErcio, N0 son necesarias, 0 no son de prioridad.

Los resultados se observan en el gréfico 2:

Las medidas de seguridad que los
consumidores valoran que no son
S necesarias

100%100%  100%

86%
78%

Wsies
necesario

Uso de
Alfombra..
Lavado de..
Uso de..

c
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Q
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Gréfico 2. Las medidas de seguridad que los
consumidores valoran que no son necesarias

Fuente: encuesta a los consumidores

Como se puede observar en el grafico 2, el uso de los
guantes por los trabajadores, los clientes consideran
necesario solo en los establecimientos relacionados
con manipulacion de los alimentos preparados.

El 22% de los clientes consideran que no es necesario
el uso de la alfombra con el desinfectante y la medicion
de la temperatura corporal. Sin embargo, todos los
clientes consideran que es necesario el uso de las
mascarillas tanto por los trabajadores, como por los
clientes, el uso de alcohol gel o el lavado de manos. Es
interesante, que los clientes mencionan las dos ultimas
medidas de seguridad como opcionales: o lavado de
las manos o el uso de alcohol, no necesariamente los
dos juntos. Sin embargo, la Organizacién Mundial de
la Salud (2020) sugiere el uso de todas las medidas de
seguridad sin excepcién.

Para medir la valoracion de satisfaccion de los
consumidores, se preguntd sobre su valoracién de
gestion por las empresas de las medidas de la
seguridad.

Valoracion de la gestion por los
comercios de Matagalpa de las medidas
de seguridad durante la situacion de
pandemia (Escala de valoracion: 0- Nada
satisfecho y 10- Muy satisfecho)
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Grafico 3. Valoracion de gestion de los comercios
de Matagalpa de las medidas de seguridad
durante la situacién de la pandemia.

Fuente: encuesta a los consumidores

En su mayoria, los clientes valoran la gestion en los
puntajes mayores de 5, en la escala de 0 a 10. Esto
quiere decir, que la mayoria de los establecimientos de

Matagalpa tomaron con seriedad la necesidad de
adoptar estas medidas, para garantizar la seguridad
tanto de sus clientes, como de sus colaboradores. La
gestién de la empresa para mejorar la satisfaccion
debe medirse para poder mejorarla (Carvajal Vilchez,
2015)

Finalmente, a los consumidores se les solicitd valorar
su nivel de satisfaccidn en general con las medidas de
seguridad adoptadas por los establecimientos
comerciales.

Grado de satisfaccion general con la
actuacion de los comercios de
Matagalpa frente a la crisis del Covid-
19. (Escala de valoracion: 0- Nada

satisfecho y 10- Muy satisfecho)

Media
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Gréfico 4. Grado de satisfaccion general con la
actuacion de los comercios de Matagalpa frente a
la crisis del COVID-19

Fuente: encuesta a los consumidores

La medicién de los niveles de satisfaccién es punto de
partida para elaboracion de plan de mejoras (Jobber &
Fahy, 2007). La satisfaccion general en la escala de 0
a 10 se expresa a nivel 6, lo que indica que en general
los clientes estan satisfechos con las medidas de
seguridad adoptadas, aunque tienen varias quejas y
sugerencias.

Se solicitd a los consumidores detallar el porqué de su
valoracion del grado de satisfaccion y las sugerencias
para elevar éste. Los resultados se puede observar en
la siguiente tabla:

Tabla 2.

CATEGORIA EJEMPLOS

Actitud negativa Cuando hay que hacer fila, las

personas no respetan el
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CATEGORIA EJEMPLOS

espacio; éso es dificil de
controlar pero es una
necesidad

Nadie hace un control
riguroso

No todas las personas acatan
las recomendaciones
necesarias para evitar el
contagio

Falta de | Esta presente la alfombra,
seguimiento pero esta seca.

Al inicio habia mas acciones
de prevencion, como alfombra
para desinfectar, alcohol gel a
la entrada

Creo que podemos orientar a
los clientes de cémo
comportarse en los lugares

En algunos establecimientos
no exigen el uso de mascarilla

Especialmente para lugares
cerrados que sea obligatorio
el uso de mascarillas

Satisfaccion El método de cuidado que se
utilizé en la poblacién para
prevenir el contagio sirvié de
mucho para prevenir grandes

consecuencias

Sugerencias Implementacion del comercio

electrénico

Mantener siempre alcohol

Observar  las  medidas
recomendada por la OMS

Se debe ser mas estricto en
cada negocio al ingresar

Ser mas estrictos con las
medidas de bioseguridad.

Seguir  trabajando  para
satisfacer las demandas de la
poblacion y tomar las medidas
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CATEGORIA EJEMPLOS

de proteccion que controlan el
COVID 19

Fuente: encuesta a los consumidores

Los consumidores mencionan, que no toda la gente
tiene la actitud positiva ante las medidas adoptadas.
Algunos no guardan la distancia de seguridad y no
respetan la sefializacion de distanciamiento en area de
caja, aunque la mayoria de los establecimientos
comerciales establecieron estas medidas, no se
acatan las recomendaciones del personal. En este
caso los colaboradores deben tener toda la paciencia,
tolerancia y educacion para concientizar a este tipo de
clientes y obligar a acatar las medidas de seguridad.

También los clientes sefialan, que en algunos
establecimientos a las medidas de seguridad, una vez
adoptadas, no le dan seguimiento. Asi, en algunos
negocios descuidan la limpieza, uso de alcohol,
desinfectante en la alfombra en la entrada, entre otros.

Los consumidores felicitan a los negocios que han
mantenido las medidas de seguridad recomendadas
por la Organizacién Mundial de la Salud, y sugieren
mayor implementacion del comercio electrénico, uso
de redes sociales y diferentes plataformas digitales,
ser mas estrictos en las medidas de bioseguridad y
seguir trabajando para lograr una mayor satisfaccion
de sus clientes.

Las medidas de seguridad que mas utilizan los
comercios de Matagalpa, son la medicion de
temperatura corporal de los clientes antes de ingresar
a las instalaciones, uso de alcohol gel y uso de
mascarillas tanto por los colaboradores, como por los
clientes.

Dentro de las medidas de seguridad adicionales
sugeridas por los clientes, se destacan mayor
distanciamiento, establecimiento de limite de clientes
dentro de las instalaciones e implementacion de
delivery para todo tipo de comercio.

Las medidas que los consumidores consideran de
menor utilidad, son el uso de los guantes en los
establecimientos no relacionados con manipulacion
de alimentos preparados, uso de alfombras y
medicién de temperatura corporal.
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Los consumidores valoran la gestién por los
comercios de Matagalpa de las medidas de seguridad
durante situacién de la pandemia como positiva.

El grado de satisfaccion general con la actuacion de
los comercios de Matagalpa frente a la crisis del
COVID-19 se califica como bueno.

Las principales fuentes de insatisfaccion de los
clientes son la falta de seguimiento de las medidas de
seguridad por parte de los negocios y la actitud
negativa de algunos consumidores.

Las principales sugerencias de los consumidores para
mejorar las medidas de seguridad ante el COVID-19
se enmarcan en que los comercios tienen que ser
mas estrictos en el cumplimiento del protocolo de
seguridad e implementar mas el comercio electronico.
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