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INTRODUCCION

Las artesanias en México se elaboran desde tiempos ancestrales, estos objetos reflejan la identidad
y la cultura de los pueblos del pais. Si bien su uso en un inicio fue ceremonial u ornamental, con
el paso del tiempo y debido al impulso comercial que se le ha dado a este sector, la compra y venta
de estos articulos ha pasado a jugar un papel importante dentro de las actividades econdémicas de

diversas comunidades de México (Sales, 2013).

En el estado de Oaxaca el sector artesanal es una parte invaluable de la identidad de los ciudadanos,
que ha dado pie al desarrollo de empresas y comercios que lucran a partir de este mercado, ya sea
en el sector de manufactura o en el de comercializacion. Ademas, al ser el estado un patrimonio
cultural de la humanidad?, es un destino turistico por excelencia, lo que representa un factor de

impulso al desarrollo de este sector productivo.

Dentro de la gran diversidad que existe de artesanias en el pais, se encuentra la ropa artesanal que
es un reflejo directo de la dedicacion, originalidad, creatividad y habilidades propias del
conocimiento de artesanos mexicanos, por lo que su comercializacion asegura la perpetuacion de
la herencia cultural, lo cual a su vez permite una identificacion con nuestras raices. Con el paso
del tiempo la inspiracion de los artesanos ha derivado en nuevas lineas de ropa que debido a sus

caracteristicas de disefio y confeccién no pueden ser consideradas como artesanias propiamente,

!La Lista del Patrimonio Mundial de la UNESCO es un legado de monumentos y sitios de una gran riqueza
natural y cultural que pertenecen a toda la humanidad. Los sitios inscritos en la Lista de Patrimonio Mundial
cumplen una funcion de simbolos de la toma de conciencia de los Estados y de los pueblos acerca del
sentido de esos lugares y emblemas de su apego a la propiedad colectiva, asi como de la transmision de ese
patrimonio a las generaciones futuras. En 1987 el Centro Historico de Oaxaca y Zona arqueoldgica de
Monte Alban fueron nombrados bienes culturales mundiales y en 2010 las Cuevas prehistéricas de Yagul
y Mitla en los Valles Centrales también fueron reconocidas dentro de esta categoria (UNESCO, s/f).



por tal motivo en esta investigacion se tuvo que construir el concepto de ropa de tipo artesanal para

identificar a las prendas con caracteristicas que combinan lo cultural con lo moderno.

El sector artesanal se encuentra inmerso dentro de la clasificacion de Micro, Pequefias y Medianas
Empresas (MIPYMES) (Andrade, Pineda y Ramirez, 2011). En la Heroica Ciudad de Huajuapan
de Ledn las MIPYMES comerciales son las que fungen como el principal sostén de la economia
de la ciudad, sin embargo, en su mayoria carecen de los conocimientos necesarios para crecer

(Pacheco, 2013).

Los establecimientos dedicados a la venta de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Le6n han aumentado en los Gltimos afios, 1o que ha creado un entorno altamente
competitivo, por lo cual, para hacer frente a este reto los gerentes de éstas unidades econémicas
podrian aplicar estrategias que les permitan crecer, sin embargo, la mayoria de los duefios carecen
del conocimiento adecuado acerca del mercado al que van dirigidos, sobre los competidores a los
que se enfrentan y la forma en que pueden crear preferencia por parte de los clientes (Barradas,

Espinosa y Reyes citados por Espinosa, Maceda y Rodriguez, s/f).

Un impulso de las ventas en estos negocios que comercializan ropa de tipo artesanal significaria

un beneficio a los comerciantes y a los productores de las prendas.

Esta investigacion tiene el proposito de disefiar una propuesta para impulsar las ventas de las
empresas comercializadoras de ropa tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn,

Oaxaca, a partir de un analisis de la oferta y la demanda.

Esta tesis esta dividida en 4 capitulos, en el primero se definen los aspectos metodoldgicos de la
investigacion, contiene el planteamiento del problema, la justificacion, los objetivos de la tesis, las

preguntas de investigacion y la metodologia.



El segundo capitulo corresponde al marco teérico que incluye los conceptos y las teorias que
sustentan el desarrollo de la investigacion. Se definen los términos de ropa artesanal y ropa de tipo
artesanal, dejando claras las diferencias entre cada uno, se abordan los temas relacionados con el
impulso de ventas y con el modelo de oferta y demanda, finalmente se especifican, con base a

diversos autores las variables que se exploraron en el estudio de campo.

El tercer capitulo muestra el anélisis conjunto de la oferta y la demanda de ropa de tipo artesanal

en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon.

En el cuarto capitulo se encuentra la propuesta para impulsar las ventas de los negocios

comercializadores de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn.

Finalmente se presentan las conclusiones de esta investigacion.



CAPITULO 1 METODOLOGIA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

México tiene la caracteristica de ser un pais que posee diferentes tradiciones culturales
desarrolladas por la diversidad que existe de pueblos y etnias a lo largo del territorio nacional,
surgiendo asi una infinita galeria de productos artesanales representativos de cada regién (Cruz,

Lopez y Neyra, 2009).

En la regidn sureste del pais se ubica el estado de Oaxaca, el cual destaca por su cultura llena de
costumbres y tradiciones, las cuales a su vez son materializadas en un sin fin de productos
artesanales. Esta situacion ha permitido la comercializacion por parte de los productores de este

tipo de articulos dentro y fuera del estado.

De acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), en 2011 Oaxaca
contaba con 58,398 trabajadores artesanos, ayudantes e industriales, los cuales se han beneficiado
debido a la existencia de un centro regional que es un punto de comercializacion del Fondo
Nacional de Fomento a las Artesanias (FONART) (Centro de Estudios Sociales y de Opinion

Publica, 2012).

En la Region Mixteca del estado de Oaxaca se encuentra el distrito de Huajuapan, compuesto por
28 municipios, entre ellos se ubica el municipio de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon,
formado por 52 localidades, entre ellas la Heroica Ciudad de Huajuapan de Le6n como se muestra
en la Figura 1.1, la cual tiene la mayor concentracion de poblacion, para el 20092 contaba con
53,043 habitantes de los 69, 839 que viven en el municipio. Los hombres representan el 47.1% vy

las mujeres el 52.9% de la poblacidn total del municipio, el 50% de los habitantes tiene 24 afios o

2 Informacién mas reciente con la que se cuenta con base al Censo de Poblacién y Vivienda (INEG1,
2009).



menos, y el 56.1% de las personas de 15 afios y mas tiene nivel basico de escolaridad (INEGI,

2011).

Figura 1.1 Ubicacion geografica del municipio de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn
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Fuente INAFED. Enciclopedia de los municipios y delegaciones de México

La Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn cuenta con 4,688 unidades econémicas, lo que
representa el 3.2% del total del estado (INEGI, 2009). En esta ciudad predominan las actividades
terciarias, las cuales generan el 90% de los empleos, en el sector secundario y primario la

ocupacion asciende a 8% y 1% respectivamente (Pacheco, 2013).

Uno de los motivos por los cuales el comercio ha logrado desarrollarse en la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, es porque que geograficamente esta ubicada en la interseccion de las

carreteras federales 125 y 190 (Carretera Panamericana), lo que ha propiciado un flujo constante



de personas que demandan una gran cantidad de bienes y servicios, todo ello ha propiciado el auge

de las MIPYMES (Mercados y Comercios, 2015).

Sin embargo, Pacheco (2013) afirma que las MIPYMES dentro de la ciudad se ven inmersas en
un “entorno empresarial altamente competitivo” (p.67), esto debido al ingreso de empresas
trasnacionales. De acuerdo con Barradas, Espinosa y Reyes (2011) citado por Espinosa, Maceda
y Rodriguez (s/f); en la ciudad predominan las microempresas de tipo familiar, de las cuales en su
mayoria son MIPYMES comerciales que no conocen su demanda, el segmento de mercado al que
estan enfocadas o sus necesidades. Esto provoca que este tipo de empresas se desenvuelvan en un
ambiente de alta fragilidad, lo que hace que su tiempo de vida sea cada vez menor (Grupo NVI

noticias, 27 de junio, 2016).

Lo anterior hace evidente la necesidad de impulsar el crecimiento de negocios dedicados a la
comercializacion, principalmente en aquellos que ofertan productos locales o regionales, ya que
en la mayoria de las localidades aledafias existen personas cuya ocupacion es la creacion y venta

de artesanias entre otros productos de la region.

En el caso particular de las empresas que ofertan ropa de tipo artesanal®, en la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Leon, existen aproximadamente 10 unidades econémicas dedicadas exclusivamente
a la comercializacion, algunos de estos negocios ofertan prendas provenientes en su mayoria de
diferentes lugares del Estado de Oaxaca. Entre los productos que venden se encuentra la ropa de

tipo artesanal y prendas tradicionales como huipiles, vestidos, blusas istmefias, trajes de tehuana,

3 En el segundo capitulo de esta tesis que corresponde al marco teérico se encuentra la definicion de este
concepto que fue construida por la autora de este trabajo de investigacion.



camisas, y accesorios tales como joyeria, bolsas y productos de palma, estos negocios estan

principalmente enfocados al mercado de damas®.

Sin embargo, debido a la caracteristica artesanal que poseen estos productos, la variacion en cuanto
a disefio o lineas de ropa, no es muy notoria, por lo que requieren de estrategias que les permitan
vender sus productos de mejor manera, las cuales podrian ser mejoras en la atencion al cliente,
crear publicidad adecuada para la venta de la ropa de tipo artesanal, capacitacién administrativa,
mejorar la apariencia de sus negocios, entre otras. Ademas, se debe tener presente que estas
empresas tienen la ventaja de estar relativamente cerca de la capital del estado (172.8 km.) donde
existen muchos productores de ropa de tipo artesanal, lo que puede representar un beneficio para

los duefios de los negocios porque les permitiria diversificar su oferta.

Lo méas conveniente seria que las personas dedicadas a la venta de ropa de tipo artesanal tuviesen
un mejor conocimiento acerca del mercado al que van enfocados. Lo anterior generaria amplios
beneficios a estas empresas, permitiendo su desarrollo y crecimiento, influyendo de manera

positiva en la economia de la ciudad y alcanzando nuevos mercados.

Es necesario recalcar la importancia que tiene este estudio que esta enfocado a esta rama del sector
artesanal, debido a que, a diferencia de cualquier otro arquetipo de artesania, la ropa de tipo
artesanal permite a los consumidores de estos bienes portar un producto caracteristico de la cultura
propia del estado de Oaxaca o de cualquier otro perteneciente a México, exhibiendo asi el gusto y

el aprecio hacia sus raices.

* Informacion recuperada en una primera visita de campo a los negocios comercializadores de ropa
artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Le6n en marzo del 2016.



Partiendo de un analisis de la oferta y demanda en las empresas comercializadoras de ropa de tipo
artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Le0n, se propuso una mejora para impulsar las

ventas de dichas empresas.



1.2 JUSTIFICACION
El sector artesanal, ha sufrido a lo largo del tiempo una subestimacion por diferentes factores.
FONART (2010) afirma que las artesanias mexicanas no son percibidas como objetos costosos,

por tanto, el publico que las consume estd acostumbrado a pagar poco por ellas.

En lo que respecta a la ropa de tipo artesanal, esta situacion es similar, no obstante, existe un
mercado interesado en la compra de prendas tipicas que, debido al impulso de factores como la
innovacion en el disefio y la divulgacion de la cultura, ha logrado un aumento en la demanda de
este tipo de productos, propiciando asi que las empresas dedicadas a la comercializacion de estos

bienes puedan beneficiarse (Artesanias de Colombia S.A., Craft Revival Trust y UNESCO, 2005).

El sector de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn tiene la oportunidad
de identificar y crear ventajas que les permitan mejorar sus ventas, debido a que los productos que

ofertan cumplen con poseer un valor agregado al representar la riqueza cultural del estado.

En la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, las empresas denominadas MIPYMES son las que
predominan, especialmente las de giro comercial, de acuerdo con Hernandez (2016) uno de los
factores que pone en desventaja a los negocios propios de la ciudad es la falta de consultoria
enfocada a estas unidades econémicas, asi como el hecho de que los empresarios consideran esta
Gltima como un gasto innecesario, lo anterior abarca también a las tiendas dedicadas a la venta de
ropa de tipo artesanal dentro de la ciudad, las cuales debido a sus caracteristicas pueden ser

clasificadas como microempresas.

El presente trabajo se realiz6 con la intencidn de crear una propuesta a través de un analisis de la
oferta y la demanda, que sea capaz de generar aspectos positivos en la situacion de las empresas

comercializadoras de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, de esta



forma ademaés de favorecer a los duefios de dichas empresas también se beneficia de manera

indirecta a los productores.

La propuesta fue elaborada a partir de la informacién recopilada en el trabajo de campo y su
posterior analisis, del cual se partié para determinar las estrategias necesarias para estos negocios
con base a la situacion que enfrentan en el mercado.

1.2.1 Pertinencia

El tema de investigacion se considera pertinente ya que cumple en tener relacion con algunas de
las materias de la Maestria en Administracion de Negocios tales como: administracion, estructura
y proyeccion de negocios, comercializacion y mercadotecnia integral.

1.2.2 Relevancia

La relevancia del tema se ve reflejado en los siguientes puntos:

e No hay investigaciones enfocadas a este sector en la Heroica Ciudad de Huajuapan de

Leon, Oaxaca.
e Actualmente ha habido un aumento en la oferta de ropa de tipo artesanal, lo que representa

una mayor competencia entre las empresas que comercializan este tipo de productos.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefiar una propuesta para impulsar las ventas de empresas comercializadoras de ropa tipo

artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, a partir de un analisis de la oferta

y la demanda.

1.3.2 Objetivos Especificos

Realizar un diagndstico de las condiciones de la oferta de ropa de tipo artesanal en la
Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon.

Determinar los factores mas importantes que influyen en la demanda de ropa de tipo
artesanal, en la Heroica Ciudad Huajuapan de Leon.

Identificar las diferencias existentes entre la oferta y la demanda de ropa de tipo artesanal
en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon.

Disefar una propuesta para impulsar las ventas de las empresas que comercializan ropa de

tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn.

1.4 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Qué condiciones posee la oferta en el sector de tiendas de ropa de tipo artesanal en la
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn?

¢ Qué factores influyen dentro de las decisiones de compra de los demandantes de ropa de
tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca?

¢ Qué diferencias existen entre la oferta y la demanda de ropa de tipo artesanal en la Heroica

Ciudad de Huajuapan de Ledn?

11



1.5 METODOLOGIA
El término metodologia consiste en encontrar estrategias que permitan acercarse al objeto-sujeto
de estudio, es un proceso donde se pueden presentar contradicciones entre la teoria y los resultados

(Ramirez y Zwerg, 2012).

En el presente estudio, se hizo uso del método cualitativo, de acuerdo con Castafio y Quecedo
(2002) “En sentido amplio, pude definirse la metodologia cualitativa como la investigacion que
produce datos descriptivos: las propias palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta

observable” (p.7).

El disefio de esta investigacion es transeccional correlacional/causal, que de acuerdo con
Barquisimieto (2013) estos tienen como objetivo describir relaciones entre dos 0 més variables en

un momento determinado, se trata de descripciones, de relaciones entre variables.

El caracter de este trabajo de investigacion es exploratorio debido a que es un tema que no habia
sido estudiado dentro de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn con anterioridad.

1.5.1 Instrumentos de investigacion

Se elaboraron dos guias de entrevistas, para la recopilacion de informacion de la oferta y la
demanda de ropa de tipo artesanal, la primera guia fue creada para los duefios de los negocios
mientras que la segunda se realiz6 para los clientes de dichos negocios, en ellas se busc6 indagar
acerca de diferentes aspectos importantes para poder realizar un andlisis completo que abarcé la
oferta y la demanda del mercado de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de

Ledn.

A continuacion, se describe el contenido del formato de entrevista aplicado a los duefios de las

tiendas y a los consumidores de ropa de tipo artesanal:
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e Datos generales: A los duefios se les preguntd acerca del afio de creacidon, niumero de
empleados, metas de los negocios. Acerca de la guia a los clientes, se les cuestiono sobre
su edad, ocupacion, y aspectos generales relacionados al consumo de prendas de tipo
artesanal.

e Seccion 1. Servicio al cliente: En la guia para los duefios, se indagd acerca de los servicios
adicionales que ofrecen. A los clientes, se les cuestiond las opiniones del servicio ofrecido
por las tiendas y de la manera en que han sido atendidos por parte del personal del negocio.

e Seccidn 2. Variedad de productos y precio: en esta seccion en la guia de entrevista para los
duefios se investigd acerca de la opinién de los empresarios sobre sus propios precios y
productos con respecto a los de la competencia. En la guia de entrevista para los clientes
se les pidid su opinidn acerca los precios, sus motivos para consumir ropa de tipo artesanal
y aspectos afines a la apariencia del negocio.

e Seccion 3. Comercializacion: en la guia de entrevista para duefios se les cuestion6 acerca
del conocimiento que estos tienen acerca de las necesidades de sus clientes, y también
aspectos que se relacionan con una mejor experiencia de compra para los clientes.

En la guia disefiada para los clientes se les realizaron preguntas a los clientes sobre los
aspectos positivos del negocio, los motivos que tenian para consumir ahi, recomendaciones

y la principal competencia del negocio.

Para el cumplimiento de los objetivos planteados en esta investigacion se realizaron las siguientes

actividades:

1. Aplicacion de entrevistas a los duefios de los negocios que comercializan ropa de tipo

artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leo6n, Oaxaca.
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2. Aplicacion de entrevistas a los clientes de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Leon, Oaxaca, con la finalidad de indagar acerca de las preferencias y gustos
de este tipo de prendas.

3. Analisis de los resultados de las entrevistas aplicadas a los compradores y vendedores de
ropa de tipo artesanal para conocer las condiciones de este mercado.

4. Elaboracion de una propuesta para impulsar las ventas de empresas comercializadoras de
ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

1.5.2 Eleccion de sujetos de estudio

El método utilizado para elegir a los sujetos de estudio fue el método no probabilistico denominado
muestreo por conveniencia, de acuerdo con Mendieta (2015) “se utiliza cuando se elige una
poblacion y no se sabe cuantos sujetos pueden tener el fendmeno de interés, aqui se recurre a los

sujetos que se encuentren...” (p.1149).

El universo de este trabajo de investigacion es el mercado de ropa de tipo artesanal de la Heroica

Ciudad de Huajuapan de Leon, en el cual se identificd la oferta y la demanda.

Con respecto a la oferta, se eligieron las tiendas dedicadas a la comercializacion de ropa de tipo
artesanal que se encuentran ubicadas en el centro de la ciudad, las tiendas identificadas fueron 13

en total, de las cuales se logrd entrevistar a ocho duefios de esos establecimientos.

Para la eleccion de los sujetos de estudio de la demanda de ropa de tipo artesanal se determin6

entrevistar a 8 clientes como minimo y 10 como méximo en cada tienda.
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CAPITULO 2 MARCO TEORICO

2.1 Ropa de tipo artesanal

FONART (2007) afirma que debido a la existente ambigiiedad entre los productos denominados
artesanias y manualidades se buscd inicialmente precisar las diferencias a través de definiciones,
posteriormente se analizaron las categorias y ramas de las manualidades y de las artesanias, asi
como cada uno de los elementos que las conforman. De esta manera se obtuvieron las siguientes

definiciones:

Artesania: Se define como un objeto o producto de identidad cultural comunitaria, hecho por
procesos manuales continuos con uso de materia prima béasica transformada generalmente

proveniente de la region donde habita el artesano (FONART, 2007).

Manualidad: A diferencia de las artesanias son productos que no poseen una identidad de
tradicion cultural comunitaria, se pierden en el tiempo y son fabricados con materias primas
procesadas o prefabricadas. Contraria a la tradicion artesanal, las manualidades se rigen en los

tiempos presentes (FONART, 2007).

Hibridos: Son productos que conservan caracteristicas de identidad y combinan rasgos del
dinamismo cultural y de la globalizacién, poseen una mezcla entre elementos provenientes de
artesania como de manualidad, en algunos casos estos productos pueden llegar a ser configurados

como tradicién artesanal (FONART, 2007).

Dado lo anterior y considerando que no hay una definicion propia de ropa artesanal, pero teniendo
en cuenta que el proceso de creacion de cualquier tipo de ropa lleva en menor o mayor cantidad
una manipulacion manual y un sello particular por parte del disefiador, se puede definir por lo tanto

la ropa artesanal como aquella que tiene caracteristicas simbolicas de la cultura de la que emerge,
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abarcando asi técnicas de bordados, tejidos, patrones y métodos de costura que han sido
heredados y que poseen todo un trasfondo historico y significativo de la region a la que
pertenecen. Dichas prendas transmiten informacién invaluable de costumbres y tradiciones que

son un reflejo de las culturas indigenas.

La ropa artesanal, describe prendas de cortes clasicos y muchas veces basicos, la variacion en
cuanto al disefio es minima, esto con la finalidad de no manipular las formas de las prendas de

manera que los consumidores sigan identificandolas como simbolos culturales.

No obstante, existe en la actualidad dentro de este sector, diversos productores artesanos que han
creado nuevos disefios inspirados en las prendas tradicionales, haciendo uso de bordados,
materiales y colores propios de la ropa artesanal, lo cual transforma a estos productos en hibridos,

con la finalidad de alcanzar nuevos mercados.

De esta manera, y ante la falta de un concepto que defina la ropa moderna que se ubica en el sector
artesanal, se tuvo que construir una definicion que haga alusion a las diversas variantes que
actualmente existen en el disefio y elaboracion de prendas de vestir inspiradas en la ropa artesanal.

Asi, el concepto que se utiliza en esta tesis queda definido de la siguiente forma:

ROPA DE TIPO ARTESANAL.: Es aquella que posee las caracteristicas de un producto
hibrido entre artesania y manualidad, ya que tiene rasgos simbdlicos de identidad cultural

y al mismo tiempo aspectos que modernizan estas prendas a las nuevas tendencias.

En relacion con lo anterior, la ropa de tipo artesanal no esté limitada a los patrones heredados ni
mucho menos a las técnicas o los materiales propios de la ropa artesanal, sino que se encuentra
adaptada a la actualidad y a las nuevas sugerencias creativas del disefio de modas sin dejar de lado

la inspiracion derivada de la herencia cultural.
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La ropa de tipo artesanal ha sido clasificada de la siguiente manera en este trabajo de

investigacion®:

Prendas de uso cotidiano: blusas, batas, faldas o vestidos con bordados o tejidos sencillos, en su
mayoria poseen los disefios basicos de las prendas artesanales, los precios de estas prendas son
regularmente bajos en comparacion a los otros disefios de ropa de tipo artesanal, los materiales
que se utilizan para su elaboracion son telas de algodon, sobre todo la manta, por lo que las hace

prendas muy comodas y frescas (Ver figura 2.1).

Figura 2.1 Prendas de uso cotidiano

-/

Fuente: Elwell (2011), Artesanismo (s/f), Hasta la Raiz (s/f)

Prendas elegantes: engloba aquellas prendas de vestir que son elaboradas mediante procesos que
requieren mas esfuerzo y tiempo por parte de quienes las crean, tal como los huipiles elaborados
con telar, los huipiles completamente bordados a mano o maquina, los trajes de tehuana, las
prendas estilizadas con bordados istmefios y las guayaberas entre otros. Los materiales utilizados
para la elaboracion de estas prendas incluyen telas de algodén como también aquellas telas que

tiene poliéster dentro de su composicion. Generalmente este tipo de prendas son creadas con

5 La clasificacion se realizé con base a la observacion en los diferentes establecimientos y las entrevistas realizadas a
los duefios de los negocios, sin embargo, debe considerarse que el uso que se le da a las prendas puede variar en
cada persona.

17



mejores acabados, lo cual refleja una mejor calidad en su confeccion, por lo tanto, los precios que
han sido fijados para este tipo de prendas son un poco mas elevados en comparacion a las otras

clasificaciones (ver figura 2.2).

Figura 2.2 Prendas elegantes

Fuente: Tehuanas (s/f), Elwell (2010)

Prendas para eventos escolares o bailables: dentro de esta clasificacion se encuentran las blusas
utilizadas para el jarabe mixteco, blusas de manta, chiffon, con bordados sencillos elaborados a
mano 0 maquina, parecidas a las prendas de uso cotidiano, sin embargo, estas son vendidas para

abastecer a grupos de personas dedicadas a alguna actividad artistica o cultural (ver figura 2.3).

Figura 2.3 Prendas para bailables o eventos escolares

-

e |
el

Fuente: Maggy (2004)
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2.2 Impulsar ventas

Las ventas de acuerdo con Giannina y Sanchez (1998) se refiere a traspasar a otro un bien o servicio
por un precio convenido. Dichos autores afirman que las ventas estan estrechamente ligadas con
el marketing, las primeras tienen el objetivo de vender un producto mientras que el segundo

consiste en que la empresa posea lo que el cliente quiera.

Barberi (2013) indica lo siguiente: “La venta es la transferencia de algo (un producto, servicio,
idea, entre otros) a un comprador mediante el pago de un precio convenido entre ambas partes. La

venta de un producto o servicio significa a una compaiiia la razén de ser y su medio de sustento”

(p.26).

Para una empresa dedicada a la comercializacion las ventas son la actividad primordial que
demanda una especial atencion por parte del personal que conforma la tienda. Ongallo (2007)
menciona que las ventas directas estan relacionadas con aspectos humanos, personales, sociales
donde ya no sélo importa el dar a conocer el producto, sino que abarca “algo mas noble: entrar en

contacto con el otro” (p.1).

La World Federation of Direct Selling Associations (WFDSA, s/f) menciona que la venta directa
se refiere a un canal de distribucion y comercializacion de productos o servicios que llegan

directamente a los consumidores.

En la actualidad existen diversas formas de realizar ventas, de acuerdo con Ongallo (2007) la
accion de venta se produce en otros &ambitos no mercantiles, sin necesidad de un local, es decir hay
otros medios que pueden ser utilizados por parte de las empresas para consolidar sus actividades

comerciales, un ejemplo de esto es internet.

19



Alvarado (s/f) afirma que las ventas son aumentadas cuando se vende mas a los clientes que la
empresa ya posee y cuando se vende a nuevos clientes, mientras que la forma de hacer esto posible
a través de diferentes puntos incluyendo descubrir la ventaja competitiva que la empresa posee,
hacer esfuerzos de venta, hacer un plan para recuperar a los clientes que se han perdido, formar al

personal, entre otras cosas.

Dimitrijevic (2013) indica algunos aspectos relacionados al impulso de las ventas:

1. La promocion estd basada en accidn, logrando la participacion de los clientes.

2. Debe considerarse un marco de alguna estrategia de marketing.

3. Se disefia para crear impacto sobre los consumidores, modificando la decision de compra.

4. Debe tenerse en cuenta que la promocién de ventas incide sobre el comportamiento de los

consumidores.

Un elemento importante dentro del impulso de ventas es la necesidad de la integracion de una
politica de marketing, ya que se trata de actuaciones que se realizan de manera premeditada,

estudiada y planificadas con anticipacion (Dimitrijevic, 2013).

Rujas (2013) menciona formas para vender mas sin que los empresarios se vean limitados a hacer
uso Unicamente de descuentos, dicho autor menciona que la mejor manera de promocionar un
negocio haciendo uso de poco presupuesto es a través de una pagina en internet, de un e-mail, de

la comunicacion directa con el cliente y de posters dentro del negocio.

Nicuesa (2014) menciona que los eventos promocionales, la publicidad y la atencién al cliente son
técnicas importantes para lograr el impulso de ventas en negocios dedicados a la comercializacion

de ropa.
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Otros trabajos de investigacion enfocados al impulso de las ventas en diversos sectores han hecho
uso de diferentes estrategias de marketing, en el caso del estudio realizado por Barberi (2013)
donde se propone un plan para impulsar las ventas de productos para limpieza en una empresa en
especifico, el autor hizo un analisis de la competencia, y un estudio de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) de la unidad econ6mica, posteriormente disefio

un plan estratégico para lograr incrementar las ventas.

En el trabajo de investigacion realizado por Abarca (2009), la propuesta esta enfocada al desarrollo
de estrategias comerciales para incrementar las ventas de la sucursal de una empresa reconocida,
la autora realizd una investigacion del mercado, de donde se establecieron estrategias de publicidad

y promociones.

Ruiz (2016) realizé un trabajo de investigacion en donde se proponen estrategias de mercadotecnia
para impulsar las ventas de productos de barro en una micro empresa artesanal, en dicha tesis se
realiz6 un andlisis FODA, se analiz6 la demanda nacional, extranjera y potencial para

posteriormente proponer las estrategias de marketing.

Con base a lo anterior, en este trabajo de investigacion, se hizo una propuesta cuyo objetivo es
impulsar las ventas del sector que comercializa ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de

Huajuapan de Ledn a través del merchandising, concepto que se explica a continuacion.

2.3 Merchandising
Palomares (2009) menciona que el merchandising es un conjunto de técnicas que permiten
administrar de manera estratégica la mercancia, con la finalidad de tener una determinada

rentabilidad y lograr satisfacer las necesidades del cliente.
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Lema (2011) afirma que el merchandising es una técnica de mercadotecnia que incluye las
actividades en una empresa para modificar la conducta de compra de los consumidores, dando
como resultado beneficios que abarcan mayores ventas, reduccion del tiempo de compra, un punto

de venta mas atractivo y un mejor ambiente y comodidad dentro del establecimiento.

La gestion del espacio, estudio de mercado, gestion de los productos son algunos de los elementos
en los que incursiona el merchandising dentro de una empresa (Lema, 2011). A continuacion, se
mencionan algunos aspectos relacionados al merchandising que sirvieron para el desarrollo de este
trabajo de investigacion.

2.3.1 Mejorar experiencia de compra

Se trata de crear en la memoria de los clientes una experiencia de compra que les sea satisfactoria
y dificil olvidar. La experiencia de compra esta relacionada con percepciones y sentimientos, si es
buena se incrementan las posibilidades de conservar y aumentar la lealtad de los clientes (Ramirez,

2017).

Ramirez (2017) menciona los pasos recomendados para mejorar la experiencia de compra:

1. Asegurarse que el proceso de venta de los productos sea sencillo para los clientes,
incluyendo el proceso de recaudacién de quejas y la atencidn post-venta.

2. Crear un ambiente adecuado para los consumidores, las emociones de enojo o frustracion
de los vendedores influyen en el trato a los clientes y son percibidas, del mismo modo un
ambiente amable y de confort.

3. Conocer el producto que se ofrece, si la venta es realizada por medio de alguna pagina en
internet o red social, éstas Ultimas deben ser capaces de atrapar la atencion del cliente y al

momento de ser utilizadas deben ser de facil acceso.
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Es importante medir el grado de satisfaccion de los clientes, esto se logra a través de encuestas que
indaguen aspectos relacionados al servicio, productos y presentacion del negocio (Ramirez, 2017).
2.3.2 Mejorar relacion con los clientes

Actualmente las personas estan rodeadas de informacion y herramientas, esto representa un reto
para las empresas, ya que se ven en la tarea de satisfacer las necesidades de clientes autosuficientes
y ganar la confianza y lealtad de estos mismos. Construir relaciones sélidas con los consumidores
es una parte importante del servicio al cliente que permite a los empresarios cumplir con las

expectativas de su demanda (Zendesk, 2016).

Zendesk (2016) mencionan los aspectos importantes que deben ser considerados para mejorar la

relacion con los clientes, los cuales son los siguientes:

1. Construir mecanismos de comunicacion constante que permitan conocer la opinion de los
consumidores antes de que pueda surgir algin problema.
2. Considerar a los clientes como los mejores promotores, haciéndolos sentir felices,
valorados y cuidados, para que no duden en recomendar el negocio.
3. Brindar respuestas de manera inmediata.
2.3.3 Servicios post-venta:
Consiste en seguir ofreciendo atencion a los clientes después de que se ha realizado la compra, es
fundamental debido a que produce lealtad y preferencia en los consumidores, permite que los
clientes se sientan satisfechos lo cual abre la posibilidad de la publicidad de boca en boca, de tal
manera que se puedan alcanzar a nuevos consumidores. Ademas de lo ya mencionado este servicio
da una segunda oportunidad para vender los productos al cliente a través del contacto que se genera

(Pierce 2015).
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Pierce (2015) menciona que este servicio puede ser implementado a través de los siguientes

puntos:

1. Otorgar ofertas y descuentos especiales por ser clientes frecuentes.

2. Brindar un seguimiento mas personalizado sobre la experiencia del producto.

3. Darle seguridad al cliente ofreciendo cambios, devoluciones y garantias.

4. Crear un registro con los numeros de los clientes mas frecuentes o por medio del contacto

en redes sociales, para poder comunicarles acerca de promociones, descuentos y eventos.

La ejecucion de este servicio tiene como objetivo conocer el producto que se ofrece, tener una idea
acerca la opinion de los clientes, identificar las areas que se pueden mejorar y finalmente crear un
compromiso con los consumidores que continta aun después de que el pago ha sido efectuado
(Pierce 2015).

2.3.4 Publicidad

Mesa editorial Merxa2.0 (2013) recomienda lo siguiente para mejorar la publicidad en los
Negocios:

1. Conocer a la demanda: consiste en tener una idea de quiénes son los consumidores del
producto (edad, intereses, ocupacién, preferencias), asi como sus motivos para
consumir los productos que se manejan en el negocio, este es el mercado meta al que
estd enfocado el negocio y conocerlo permite definir mejor los objetivos de la empresa.

2. Invertir en publicidad impresa: postales o flyers que generen impacto sobre el mercado
que ya se tiene ubicado. Quiza el gasto puede considerarse alto, pero debe considerarse
la relacion que esta actividad tiene con la efectividad de invitar a que mas personas

conozcan el negocio y se interesen por los productos que se manejan.
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3.

Consistencia, constancia y coherencia: es importante no dejar de prestar especial
atencion a la publicidad de los negocios, ya que esto ayudara a tener presencia en el

mercado y permitir a la empresa estar presente en la mente de los consumidores.

2.3.5 Aprovechar de mejor manera el espacio con el que cuentan

Se debe tener en cuenta que en el momento que alguien entra a la tienda y esté por decidir qué va

a comprar, un disefio interior inteligente en el negocio hace una diferencia significativa en su

experiencia y su decision.

A continuacidn, se mencionan los pasos importantes a seguir para mejorar el espacio de acuerdo

con Khan (2017):

1.

2.

Zona umbral: es el primer espacio en el que los posibles clientes caminan cuando entran
a la tienda, es donde los consumidores haran la transicion del exterior a lo que se les
tiene por ofrecer en el negocio. Los clientes pueden tener la perspectiva de qué tan
baratos o caros son los productos que se manejan con s6lo observar el espacio e imagen
gue maneja la tienda.

A la derecha: el 90% de los consumidores al entrar a una tienda se giran a la derecha
inconscientemente, la primera pared que observan es denominada “muro en potencia”
y actia como un medio de alto impacto que le brinda potencial a los productos ubicados
en ese espacio, por lo que es importarte asegurarse de que lo que se muestra ahi sea
capaz de general especial atencion en los consumidores.

Crear un camino: a pesar de que este punto varia en funcién al tamafio y disefio de la
tienda, se debe asegurar que los clientes continlen caminando a través de la tienda para
obtener el maximo nivel de exposicion de los productos, aumentando asi las

posibilidades de que se genere una compra. Se debe tener en cuenta también que
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anuncios o maniquis sirven para llamar la atencién del consumidor y asi dirigirlos a la
ruta planeada.

4. Detenerlos: el proposito del acomodo inteligente en un disefio de interior para una

tienda es que los clientes puedan observar detalladamente los productos que se ofrecen
en la tienda, por lo que se pueden utilizar reductores de velocidad, que puede ser
cualquier cosa que ofrezca a los clientes un descanso visual.
En algunos casos se hace uso de puestos de mercancias los cuales son aparatos de
visualizacion especiales con productos que animan a realizar compras, es importante
tener en cuenta que los productos de mayor demanda deben estar a la altura de los 0jos
y también deben ser cambiados con regularidad para crear un sentido de diferenciacién
para los clientes.

5. Finalmente es importante experimentar e indagar con los consumidores acerca de la
distribucion del espacio, hasta encontrar el que sea adecuado para el lugar con que se

cuenta.

2.4 Empresas comercializadoras de ropa de tipo artesanal
Las empresas dedicadas al comercio son aquellas que ofrecen productos o servicios con la finalidad

de satisfacer necesidades del mercado al que van dirigidos.

De acuerdo con Marin (1969) las empresas comercializadoras “se ocupan, ya no de la manufactura
directa de articulos, ni de su obtencion en sus fuentes naturales, sino de su distribucion por varios

conductos desde la fabrica hasta el usuario o ultimo consumidor” (p.7,8).
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La comercializacion es un tema amplio que considera diferentes elementos, las personas dedicadas
a este sector deben tener en cuenta las necesidades especificas que pretenden satisfacer y de ahi

partir para realizar las actividades indispensables para cumplir con ese objetivo.

Las empresas comercializadoras, realizan actividades propias del sector terciario, Diez, Barreiro,

Losada y Ruzo (2004) afirman lo siguiente:

En la actualidad, para cualquier pais desarrollado, el sector terciario (servicios) constituye
uno de los principales generadores de actividad econémica. Dentro de este sector destaca
la distribucion comercial por su creciente aportacion a la riqueza de los paises y por su
creciente participacion en los mercados, lo que lo ha llevado a ser considerado como un

sector especifico. (p.13).

En el caso especifico de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, dentro las empresas
comercializadoras de prendas de vestir se encuentran aquellas que comercializan ropa de tipo
artesanal la cual proviene principalmente de diferentes lugares del estado de Oaxaca, y cuyos

clientes principales son las damas.

2.5 Modelo de Oferta y Demanda

El anélisis de oferta y demanda es un estudio enfocado a indagar el comportamiento del mercado
en el que se pretende ofrecer productos o servicios. Dicha actividad es de suma importancia para
las organizaciones, ya que les aporta informacion para tomar decisiones éptimas que les permita

posicionar y vender sus productos.

El estudio toma en cuenta ademas de los posibles clientes, las diferentes empresas que entran en

competencia, la situacion economica, asi como aspectos caracteristicos que permiten fijar los
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precios adecuados a partir del entorno. De Jesus, Salcido, y Zamorano (2008) definen el método

de la siguiente manera:

El modelo de la oferta y la demanda describe la interaccion en el mercado de un
determinado bien entre consumidores y productores, en relacion con el precio y las ventas
de dicho bien. Es el modelo fundamental de la microeconomia, y se usa para explicar una
gran variedad de escenarios microeconémicos. Ademas, sirve como base para otras teorias

y modelos econémicos. (p.300).

Es decir, el precio de los productos seré& determinado por la solicitud de los consumidores y por el
nimero de bienes abastecidos por los productores, estableciendo de esta forma un punto de

equilibrio donde la oferta, la demanda y sus respectivas cantidades se ajustan.

Lo anterior permite entender la relacion directa que existe entre oferta y demanda y como el precio
de los productos se ve influido por esas variables, de acuerdo con Garcia (2010) existe una
necesidad de ser especialmente sensibles en ambos elementos (oferta y demanda), con la finalidad
de lograr una interpretacion adecuada de la conducta ciclica de la economia y asi poder usarlo en
beneficio de la sociedad. El equilibrio entre oferta y demanda es capaz de intervenir en aspectos
como empleo, precios o produccion, por lo tanto, resulta imprescindible hacer uso de la

informacidn aportada por dicho estudio, para prevenir problemas y actuar a favor de las empresas.

De acuerdo con Mankiw (2009) los economistas hacen uso del modelo de oferta y demanda para
realizar un andlisis en mercados competitivos. En un mercado competitivo hay muchos
compradores y vendedores, cada uno de ellos posee poca o0 ninguna influencia sobre el precio del

mercado.

28



Este modelo permite en general analizar las condiciones en que compiten las empresas en un
mercado de algun producto en particular, con lo cual es posible, entre otras cosas, proponer
estrategias de competencia.

2.5.1 La demanda

La cantidad demandada de un bien refiere a la cantidad que los compradores estan dispuestos a
adquirir. Existen muchos factores que influyen en la cantidad demandada de un producto o
servicio, pero un determinante esencial es el precio, de manera que, si el precio del bien aumenta,
existiran menos compradores de dicho bien y viceversa. Esta relacién se conoce como la ley de la
demanda y sucede si las demés variables que afectan a la demanda permanecen constantes Mankiw

(2009).

A diferencia de la curva de la demanda, la cantidad demandada puede desplazarse si algo altera la
cantidad demandada a un precio dado. Es decir, cualquier cambio que incremente la cantidad que
los compradores desean comprar de algun bien desplaza la curva de la demanda hacia la derecha.
Por el contrario, cualquier cambio que reduzca la cantidad que los compradores desean poseer de
algin bien desplaza la curva hacia la izquierda. Algunos de los factores que provocan estos
cambios que logran incrementar o reducir la cantidad de demanda son los siguientes: el ingreso, el
precio de los bienes relacionados, los gustos, las expectativas y el numero de compradores
(Mankiw, 2009).

2.5.2 La oferta

La cantidad ofrecida de algun bien o servicio se refiere a la suma que los vendedores quieren o
pueden vender. La ley de oferta instituye que, si todos los demas factores que influyen en la oferta

permanecen constantes, si el precio de un bien aumenta, la cantidad ofrecida de tal bien aumenta
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también y viceversa, si el precio disminuye, la cantidad ofrecida del bien disminuye de la misma

manera (Mankiw, 2009).

Al igual que en la curva de la demanda, la curva de la oferta también sufre permutaciones en su
desplazamiento, cualquier cambio que logre aumentar la cantidad ofrecida de un bien desplaza la
curva de oferta hacia la derecha, denominado incremento de la oferta. De manera analoga,
cualquier cambio que logre reducir la cantidad ofrecida desplaza la curva de la oferta hacia la

izquierda, creando un decremento en la oferta (Mankiw, 2009).

Los cambios que influyen en la cantidad que los vendedores estan dispuestos a ofrecer sus bienes
y servicios son los siguientes: precio del bien, precio de los insumos, tecnologia, expectativas y
namero de vendedores (Mankiw, 2009).

2.5.3 Utilidad del modelo de oferta y demanda

La utilidad del modelo de oferta y demanda suele ser de gran relevancia en cuanto a la mejora de
elementos que logran crear un crecimiento dentro de empresas que se dedican a ofrecer productos
0 servicios. Para tener un panorama mejor acerca de este modelo y lo que han logrado retribuir,
resulta relevante analizar casos donde su aplicacion ha logrado efectos positivos en diversos

sectores.

En el caso de estudio realizado por De JesuUs, Salcido, y Zamorano (2008) el modelo de oferta y
demanda logra proporcionar a la empresa en cuestion resultados confiables, que ayudan a la toma
de decisiones con respecto a la elasticidad del producto®, dando asi una sugerencia del precio que

sera capaz de incrementar los ingresos totales.

® “En economia, la elasticidad es la razon formada entre el cambio proporcional de una variable con respecto
del cambio proporcional de otra variable. También es la sensibilidad de la cantidad demandada u ofertada
a los cambios en los precios. La elasticidad es usualmente expresada como un nimero negativo pero
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El analisis de oferta y demanda es ideal también cuando se pretende dirigir hacia un conjunto de
la poblacion en especifico, que por algun motivo no ha podido encontrar empresas que sepan 0
puedan dar respuesta a sus necesidades. Tal caso se ejemplifica en la investigacion de Moner,
Royo y Ruiz (2007), en donde se analiza un caso enfocado hacia el sector turistico homosexual y

se encuentran algunas estrategias enfocadas a los requerimientos de este sector.

2.6 Atributos de las empresas comercializadoras de ropa de tipo artesanal

A continuacion, se explican los tres grupos de variables considerados como atributos que se
definieron con base a la teoria y conceptos antes explicados, ademas estos atributos fueron
utilizados en la elaboracion de los instrumentos de investigacion, a través de los cuales se pudo
realizar el trabajo de campo correspondiente a la oferta y la demanda de los negocios
comercializadores de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon.

2.6.1 Atencidn al cliente

Muchas empresas le dan un mayor enfoque al area administrativa, dejando en segundo plano el
servicio al cliente, sin embargo, es precisamente esta actividad la que permite que sea méas probable

que un negocio obtenga éxito, especialmente en la situacion actual (Najul, 2011).

Servicio al cliente o atencion al cliente es “una actividad desarrollada por las organizaciones con
orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes, logrando asi incrementar su productividad
y ser competitiva. El cliente es el protagonista y el factor mas importante en el juego de los

negocios” (Najul, 2011, p. 25).

representado como un valor porcentual positivo. Es de aqui que a la elasticidad se le puede entender o
definir como la variacion porcentual de una variable “x” en relacién con otra variable “y”” De JesUs,
Salcido, y Zamorano, (2008, p.300).
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Esta actividad respecta al capital humano de una empresa, siendo la responsabilidad del duefio del
negocio la correcta capacitacion y el monitoreo continuo para mejorar la relacion de los clientes
con la empresa, uno de los aspectos de mas importancia para lograr la competitividad es identificar
posibles errores en cuanto a sistema de atencion a clientes. Las empresas deben estar preparadas
para lograr adaptarse a los cambios que puedan surgir en el mercado, tal como en el entorno social

y politico.

De acuerdo a Najul (2011) uno de los principales objetivos de los empresarios debe ser entender
y tener un conocimiento adecuado acerca de sus clientes, esto para lograr que sus productos puedan
ser ajustados a sus necesidades, la calidad con respecto al servicio es también una de los propésitos
generales de todos los miembros del negocio, lo cual puede ser logrado a partir de la capacitacion
continua, donde el personal encargado de tratar con el cliente posea una autoestima alta y

capacidad de asumir riesgos y lograr compaginar con los consumidores.

Lo anterior da una idea general de la relevancia del servicio al cliente, siendo este un medio de
interaccion directa con los consumidores y permitiendo la creacion de vinculos que permitan la
fidelidad de quienes han elegido un negocio con respecto a sus competidores.

Los puntos que se investigaron desde la perspectiva de la oferta y la demanda en relacion con la
atencion al cliente en los negocios de ropa de tipo artesanal fueron los siguientes:

- Preferencias de los clientes
- Necesidades de los clientes

- Quejas de los clientes

2.6.2 Variedad de productos y precio

Martinez (2005) menciona que un producto puede estar diferenciado si sus sustitutos tienen
caracteristicas comunes, los consumidores tienen dos preferencias generalmente: la variedad y la

calidad, de acuerdo al estudio de este autor, una parte mayor de consumidores compran productos
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de baja calidad, mientras que unos cuantos prefieren productos de alta calidad, sin embargo, esto
debe ser estudiado con respecto al ingreso ya que hay clientes que a pesar de tener un ingreso bajo

demandan productos de alta calidad aunque sean en menores cantidades.

Por otro lado, Lancaster (1979) presentdé un modelo, en donde se menciona que cada producto
puede tener un conjunto fijo de atributos que hacen que los clientes los prefieran sobre otros, asi,
los consumidores compran diferentes bienes con la finalidad de poder obtener la mejor

combinacion de productos.

De acuerdo con Loria y Parkin (2010) hay personas que prefieren pagar méas por una variedad de
producto, y cuando los precios de estos bienes suben, la cantidad demandada por parte de los

clientes disminuye sin llegar hasta cero.

La variedad de productos influye en la decision de compra de los clientes, porque a través de una
mayor cantidad de bienes pueden identificar con mayor facilidad las caracteristicas que buscan
para satisfacer de mejor manera sus necesidades.

Por lo tanto, los puntos que se indagaron acerca de la variedad de productos en los negocios que
ofertan ropa de tipo artesanal fueron:

- Tipos de prendas que se ofertan
- Precios
- Lugar de origen de las prendas

2.6.3 Comercializacion

Comercializar se traduce como el acto de planear y organizar un conjunto de actividades necesarias
gue permitan poner, en el lugar indicado y en el momento preciso, una mercancia o0 servicio para
que los clientes que conforman el mercado lo conozcan y consuman. Si se refiere a un producto,

es encontrar para él la presentacion y el acondicionamiento susceptible de interesar a los futuros
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compradores, la red mas apropiada de distribucion y las condiciones de venta que habran de

dinamizar a los distribuidores sobre cada canal (Garcia 2007, citado por Diaz 2004).

Esta actividad engloba las acciones encauzadas a la venta de productos y servicios, realizado por
organizaciones o empresas, es el proceso para hacer llegar un producto o servicio a los

demandantes.

Con base a lo definido anteriormente, los puntos en que se indagaron en los negocios de ropa de

tipo artesanal fueron los siguientes:

Oferta de servicios adicionales: Ajuste de tallas, envios, apartados

Importancia de la apariencia del negocio

Forma en la que entregan sus productos
- Uso de publicidad o promociones

- Uso de pagina de internet

- Uso de tarjeta de presentacion

- Probadores
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CAPITULO 3 ANALISIS DE LA OFERTA Y LA DEMANDA DE ROPA DE TIPO
ARTESANAL EN LA HEROICA CIUDAD DE HUAJUAPAN DE LEON

3.1 Analisis de la oferta de ropa de tipo artesanal
El total de tiendas comercializadoras de ropa de tipo artesanal ubicadas en el primer cuadro del
centro de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn son 137, las cuales fueron localizadas a través

de un recorrido que se realizé en el centro historico.

Al conversar con los propietarios de los negocios, dos de ellos sefialaron que tienen dos sucursales
como es el caso de Marilu y Artesanias Oaxaquefias, al hacer el recorrido por la Heroica Ciudad
de Huajuapan de Ledn no fue posible percatarse de ello debido a que en algunos casos los locales

no estan rotulados.

El total de entrevistas realizadas, entre el 7 de noviembre y el 2 de diciembre del 2016 fue de ocho®
en las siguientes tiendas: Museo de Arte Popular, Artesanias Tierra Mia, Yosaan, Maril( (dos

sucursales) La Fiesta, Mezcaleria Progreso, Tierra de Sol y Judro.

Los negocios en donde los propietarios no aceptaron dar las entrevistas fueron: Artesanias
Oaxaquefias (dos sucursales), cuyo duefio menciond nunca participar en ningun tipo de encuestas;
y el Expendio de Mezcal Digital, donde la encargada explicd que las prendas que oferta son
minoria en comparacion a sus demas productos. En el caso de la tienda Ilamada Tatachd se hicieron
cinco visitas en el periodo en el que se realizaron las entrevistas, pero en las cinco ocasiones no se

logré localizar al propietario.

7En el anexo 3 se puede consultar el mapa de la ubicacion de los negocios comercializadores de ropa de
tipo artesanal localizados en el centro de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, el cual es elaboracién
propia.

8 En el anexo 2 se encuentra la guia de entrevista aplicada a los duefios de los negocios.
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En los negocios donde si se logrd realizar las entrevistas, todos los duefios aceptaron que se
aplicaran encuestas a sus clientes, sin embargo, no todos pudieron indicar un nimero aproximado

de consumidores en una semana y afirmaron que la cantidad es muy variable.

En el caso del Museo de Arte Popular, no hay un propietario porque es administrado por el
municipio y funge como un escaparate para diferentes artesanias y manualidades, entre ellas la
ropa de tipo artesanal. Esta institucion recibe mercancia tanto de productores directos como de
comercializadores, a quienes no se les cobra ningin tipo de comision por la exhibicion y
comercializacion de sus articulos. Por tal motivo, a este museo no se le considera como una tienda
que comercializa ropa de tipo artesanal, porque sus objetivos son apoyar a los artesanos de
diferentes tipos de productos en la comercializacion y promocion de sus articulos, sin tener fines

de lucro.

A través de las entrevistas realizadas a los duefios de los negocios se pudieron identificar los
atributos de la oferta de la ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Le6n de
acuerdo con lo sefialado en el Marco Tedrico, los cuales se dividieron en las siguientes secciones:
variedad de productos y precio, comercializaciéon y atencion al cliente, también se agregd un
apartado con los datos generales de los negocios (Tabla 3.1).

3.1.1 Datos generales de los negocios de ropa de tipo artesanal

En la Tabla 3.1 se muestran los datos generales de los negocios de ropa de tipo artesanal en la
Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon. El 71.4% de los negocios es de tipo familiar mientras que
el 28.6% son grupos de artesanas asociadas que comercializan prendas elaboradas por ellas mismas
y también las que son obtenidas por sus proveedores. La mayor parte de los duefios de los negocios

(85.7%) menciond que tienen la meta a futuro de crecer, por otro lado, el 71.4% no tiene empleados
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dentro de sus tiendas y, finalmente el 28.5% de los negocios llevan de 1 a 20 afios dentro del

mercado.

Tabla 3.1 Datos generales de negocios de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Leon

Datos generales Negocios Porcentajes

Tipo de empresa

Familiar 5 71.4%
Grupo asociado 2 28.5%
Meta a futuro

Crecer 6 85.7%
Cambiar giro 1 14.2%

Numero de empleados

No hay empleados, las tiendas son atendidas por

los duefios o familiares 5 71.4%

2 2 28.5%

Tiempo de existencia del negocio

1 afo 2 28.5%

1-10 afos 2 28.5%

11-20 aiios 2 28.5%

21-30 afios 1 14.2%
Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de entrevistas a los duefios de los
negocios.

Acerca del volumen de las ventas, los duefios no pudieron dar un nimero promedio de ventas
semanales, debido a que afirmaron que la cantidad es muy variante, siendo las temporadas altas
los meses de mayo, junio y julio.

3.1.2 Seccion 1. Atencion al cliente

Con respecto al apartado de atencion al cliente se tiene que solamente el 29% de los negocios ha
logrado conocer las quejas de sus clientes, sin embargo, esto Gltimo ha sido a través de la iniciativa
de los mismos consumidores, a excepcion de un negocio donde la duefia dijo que de vez en cuando
les preguntaba a los clientes si el servicio era adecuado. Lo mejor seria que los duefios de los

negocios tuvieran un plan y un control para conocer la opinion de sus clientes, ya que esto les
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permitiria mejorar con base a las necesidades de los consumidores, sabiendo qué estan haciendo

bien y qué deben cambiar.

El 43% de los negocios asegurd poseer un registro de clientes, aunque mencionaron que era algo
muy informal con los clientes mas frecuentes. Y finalmente el 71% afirmé conocer las necesidades
de sus consumidores, pero esto solo ha sido por observacion, en la Tabla 3.2 se encuentran los
datos relacionados con atencidn al cliente.

3.1.3 Seccion 2. Variedad de productos y precio

De acuerdo con la informacién recabada en el trabajo de campo y a la observacion se pudo
identificar que en los negocios que comercializan ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn se venden tres tipos de prendas®: 1) para uso cotidiano, 2) elegantes y 3) para

eventos escolares 0 bailables.

El 100% de los negocios ofertan prendas de uso cotidiano (ver Tabla 3.2) de acuerdo con los
duefios éstas son las prendas que méas son vendidas debido a que el precio es mas accesible. Los
propietarios coincidieron en que el segundo tipo de ropa que mas se vende es la que utilizan las
escuelas y las academias para sus grupos de baile, por ultimo, estan las prendas de tipo elegante
cuyos precios son mas elevados que los dos tipos de prendas antes mencionados y por ende son

los que mas tardan en ser vendidas.

El 43% de las tiendas ofrece sélo un tipo de ropa (uso cotidiano), el 29% de los establecimientos

tienen a disposicidn de los clientes los dos tipos de prenda (uso cotidiano y elegantes).

° En el Marco Teodrico se realizé la definicion de la clasificacion de los tipos de prendas que fueron
identificadas en los negocios comercializadores de ropa de tipo artesanal.
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Tabla 3.2 Atributos de negocios de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan
de Ledn

Atributos Negocios Porcentaje

Seccidn 1. Atencidn al cliente

Necesidades de clientes conocidas 5 71%
Registro de clientes 3 43%
Quejas de los clientes conocidas 2 29%

Seccidn 2. Variedad de productos y precio

Tipos de prendas

Negocios que ofertan un tipo de prenda (uso cotidiano) 3 43%
Negocios que ofertan dos tipos de prendas (uso cotidiano y elegantes) 2 29%
Negocios que ofertan los tres tipos de prendas (uso cotidiano,

elegantes y eventos escolares o bailables) 2 29%
Origen de las prendas

Prendas provenientes del Estado de Oaxaca 7 100%
Disefios exclusivos de Huajuapan** 1 14%
Prendas provenientes de otros estados 3 43%
Precios buenos o accesibles* 7 100%
Seccion 3. Comercializacion

Apartados y devoluciones 6 86%
Capacidad de pedir prendas a proveedores 6 86%
Apariencia del negocio considerada importante 5 71%
Probadores 5 71%
Uso de publicidad o promociones 5 71%
Uso de tarjeta de presentacion 4 57%
Ajustes de prenda 4 57%
Envios fuera de Huajuapan 3 43%
Local propio 2 29%
Uso de pagina de internet 2 29%
Empaque 2 29%
Pago con tarjeta 2 29%
Se han recibido asesorias 2 29%
Sucursales 1 14%
e Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada de entrevistas a los duefios de los

Negocios.
o Nota*: De acuerdo con los duefios de los negocios.
e Nota**: Creacion de prendas propias de Huajuapan con los cédices mixtecos.



El otro 29% de los negocios comercializa los tres tipos de prendas (uso cotidiano, elegantes y para
eventos escolares o bailables), lo cual resulta un factor que les permite abarcar mas mercado y

tener una oferta mas completa.

Acerca de las caracteristicas de las prendas, se averigud sobre su origen, todas las tiendas ofertan
ropa originaria de distintas regiones del Estado de Oaxaca, el 43% mencion6 que ademas ofrecen

productos de otros estados de la Republica, entre los cuales se encuentran Chiapas y Yucatan.

Existen también dos tiendas que ofertan prendas elaborados por personas originarias de la Heroica
Ciudad de Huajuapan de Ledn, en estos negocios algunos artesanos son parte del grupo de trabajo
de los establecimientos, mientras que otros funcionan como proveedores o venden sus productos

por comision.

Una de estas dos tiendas mencionadas ofrece prendas propias de la Heroica Ciudad de Huajuapan
de Ledn, disefios que han sido creados tomando como referencia los cddices mixtecos (documentos
histdricos propios de la cultura de la regién) y el jarabe mixteco (baile folkldrico representativo de
la Regidn de la Mixteca Oaxaquefia).

3.1.4 Seccion 3. Comercializacion

Los datos referentes a la comercializacion se encuentran en la Tabla 3.2 en donde se puede
observar que el 86% de los negocios cuenta con los servicios de devolucion de mercancias y
sistemas de apartado. S6lo en el 29% de los casos los duefios de las tiendas son propietarios de los
locales, lo cual significa una ventaja para ellos en comparacion con el resto de establecimientos
que deben pagar una renta. Si bien el alquiler de los establecimientos debe ser considerado dentro
de los gastos totales de la empresa independientemente de que el pago se realice o no en el caso
de los que son propietarios de los inmuebles, estos tienen una ventaja, ya que pueden prescindir

de ese desembolso.
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Aunado a lo anterior el 71% cuenta con probadores, sin embargo, debido a que sélo 2 de los duefios
son propietarios del local donde se ubican, el espacio para que los clientes se prueben las prendas
no se encuentra acondicionado apropiadamente, o han hecho uso del bafio como sustituto de
probador, en los dos negocios donde el local es propio los duefios mencionaron no contar con el
servicio de probadores, el argumento que dio uno de los duefios fue que corria el riesgo de que las
prendas fueran maltratadas por los clientes al momento de ser probadas, el otro mencioné que no

se contaba con el espacio suficiente.

El 71% de los duefios considera la apariencia del establecimiento como algo importante. El mismo
porcentaje de los negocios ha hecho uso de publicidad y promociones. Con respecto a la
publicidad, esta ha consistido en la entrega de volantes que se han realizado a una sola vez al inicio
del negocio o, regalos a fin de afio a clientes exclusivos, es decir a dichas actividades en su mayoria
no se les ha dado seguimiento ni han sido realizadas con una base de conocimiento adecuado. Por

lo tanto, esta es un area de oportunidad para las empresas.

Sélo en dos de los negocios entrevistados se ha recibido algun tipo de asesoria relacionada a la
administracion o mercadotecnia de negocios, la mayoria de los establecimientos (71%) han

dirigido su tienda de manera empirica.

El 86% de las tiendas tiene la opcion de hacer pedidos a sus proveedores de prendas con disefios
o colores especificos, esto representa una ventaja para dichos negocios si se considera la
satisfaccion de los clientes como prioridad principal, sin embargo, para algunos de los duefios, a
pesar de contar con este beneficio se basan en sus propios gustos para surtir sus productos antes

de indagar acerca de las preferencias de los clientes que ya tienen y los que podrian alcanzar.
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En cuanto al uso de internet, Gnicamente el 29% de los negocios cuenta con alguna pagina en redes
sociales de su empresa, se observd gue en estos casos existe una persona joven que apoya en la
administracion de la tienda. En uno de estos establecimientos la propietaria mencion6 que la pagina
estad a cargo de una sola persona, pero esta no le da el seguimiento necesario. El uso de internet en
una época digital es imprescindible, ya que si mas negocios contaran con esta ventaja tendrian la

posibilidad de llegar a mas clientes dentro y fuera de la ciudad donde se localizan.

El 29% de los negocios cuenta con un empaque especial para la entrega de sus productos, la
carencia de este atributo en relacion con la falta de un rétulo con el nombre del negocio causa que
las personas no puedan identificar a las tiendas por el nombre que poseen. Unicamente dos tiendas
cuentan con el servicio de pago con tarjeta, algunos empresarios mencionaron que este servicio les
genera costos y por eso no lo tienen para sus clientes, pero si se han dado cuenta en los Gltimos

afios que cada vez son mas los clientes que solicitan el pago a través de este medio.

Como ultimo punto del apartado de comercializacion se tiene que el 43% de los negocios ha
realizado envios fuera de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, estos establecimientos
mencionaron que normalmente los envios han sido hacia Puebla, o lugares que se encuentran al
centro del pais, esto Gltimo representa una ventaja para estos negocios, debido a que quiere decir
que los clientes que han consumido en sus tiendas han quedado tan satisfechos como para consumir
mas productos a pesar de la distancia. Los datos de comercializacién que en este apartado se han

analizado se encuentran en la Tabla 3.2.

En cada una de las secciones que se examinaron se encontré que los duefios de los negocios
cuentan con diversas caracteristicas relacionadas con la comercializacion que pueden ser utilizadas

como estrategias para impulsar sus ventas, pero no las estan aprovechando.
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Un ejemplo de lo anterior es que el 71% de los duefios afirmaron que el regateo es una
problematica. El regateo de acuerdo con la Real Academia Espafiola (RAE) esta definido como
“Debatir el precio de algo puesto en venta”, es por ello por lo que lo consideran como desventaja,
aunque esta situacion puede ser utilizada a favor del negocio, aprovechando el gusto de las
personas por negociar los precios.

3.2 Andlisis de la demanda de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan
de Ledn

Para el analisis de la demanda de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de
Ledn se realizaron entrevistas a los clientes de estos negocios, las cuales se aplicaron en el periodo
del 3 de enero del 2016 al 8 de mayo del 2017 en los siguientes negocios: Artesanias Tierra Mia,

La fiesta, Mezcaleria Progreso, Mi gusto es, Tierra de Sol y Yosaan.

El método que se utilizd para elegir a los sujetos de estudio fue el muestreo por conveniencia, este
fue elegido debido a la variabilidad de las ventas en los negocios, algunos duefios indicaron que
tienen diez clientes en promedio por semana, también dijeron que el mayor nimero de ventas es

en los meses de julio, agosto y diciembre.

Se determind entrevistar a ocho clientes como minimo y diez como maximo en cada uno de los

negocios, el numero promedio de clientes entrevistados en cada tienda fue de ocho (ver Tabla 3.3).

En algunas tiendas realizar el total de las entrevistas tomd menos tiempo, una de estas fue la tienda
Mi gusto es, que esté ubicada dentro de la plaza El pasaje, donde existe mas transito de personas.
La otra tienda fue Tierra de Sol donde en un fin de semana se realiz6 la mayor parte de las
entrevistas, la duefia menciond que el incremento en las ventas se debia a una fiesta en una agencia

cercana, lo cual cred un mayor flujo de personas, principalmente en la calle Nuyoo del centro de
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la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, lugar donde normalmente transitan personas que visitan

la ciudad.

Tabla 3.3 Numero de clientes entrevistados en los negocios de ropa de tipo artesanal

Tienda Clientes
Entrevistados
Artesanias Tierra Mia 9
La fiesta 8
Mezcaleria Progreso 8
Mi gusto es 9
Tierra de Sol 8
Yosaan 8

Fuente: Elaboracion propia

Inicialmente la Unica restriccion que se determiné para elegir a los clientes que fueran susceptibles
de ser entrevistados, fue que realizaran la compra de alguna prenda de tipo artesanal; sin embargo,
al estar en los negocios, se decidio entrevistar a los clientes de los establecimientos que mostraran
interés por las prendas artesanales, aunque no consumieran tales productos. La razon de esto ultimo
fue que a pesar de que se dedicaron en promedio dos semanas y media (en la mafiana o en la tarde,
abarcando fines de semana) para realizar las entrevistas en cada negocio, fue complicado reunir
las ocho o diez entrevistas, esto debido a que se realizaron a inicios de afio, época caracterizada
por la llamada cuesta de enero que es donde las ventas en cualquier negocio disminuyen y mas si

se trata de productos que no son de primera necesidad.

Las entrevistas que se aplicaron a los clientes de los negocios de ropa de tipo artesanal tienen un
formato el cual clasifica las preguntas en dos apartados, el primero consta de los datos generales,
y el segundo estd conformada por tres secciones que incluyen: servicio al cliente, variedad de

productos y precios y comercializacion.
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3.2.1 Datos generales

En la Tabla 3.4 se pueden observar los datos generales de los clientes entrevistados. EI 70% de los

clientes son mujeres, debido a que en los negocios de ropa de tipo artesanal las prendas que mas

se ofrecen son para el genero femenino, el rango de edad que predomind en los clientes

entrevistados fue el de menor de 30 afios. EI 66% menciond que su ocupacion es trabajadora, se

identifico que el nivel educativo que poseen estas personas es de técnico.

Tabla 3.4 Datos generales de los clientes entrevistados

Datos generales Clientes Porcentajes
Sexo

Femenino 35 70%
Masculino 15 30%

Rango de edad

Menor de 30 21 42%
Mayor de 50 14 28%
Entre 40-50 12 24%
Entre 30-40 3 6%
Ocupacion

Trabajador(a) 33 66%
Estudiante 10 20%
Ama de casa 7 14%
Consumo

Han comprado prendas de tipo artesanal 43 86%
Las prendas que han comprado fueron para ellos 31 62%
No han comprado prendas de tipo artesanal 7 14%
Las prendas que han comprado fueron para regalos 6 12%
Las prendas que han comprado han sido tanto para ellos

como para regalos 6 12%

Fuente: Elaboracion propia con datos recopilados de negocios de ropa de tipo artesanal

El 86% de las personas entrevistadas han consumido prendas de tipo artesanal en algin momento

de su vida, mientras que el resto (14%) no han comprado ropa de tipo artesanal.
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Dentro del 86% de personas que mencionaron haber comprado prendas de tipo artesanal, el 62%
las compraron para uso propio, mientras que el 12% mencion6 comprar los productos para
regalarlos a familiares o amistades, sus motivos fueron el gran aprecio por la cultura de Oaxaca y
el gusto por las prendas, hubo también clientes que mencionaron haber comprado las prendas tanto
para uso propio como para regalo, estos fueron el 12% de las personas entrevistadas.

3.2.2 Seccion 1. Atencidn al cliente

En esta seccidn se investigd la opinion de los clientes acerca del servicio que se ofrecia en las
tiendas, ver Tabla 3.5. El 58% menciond que el servicio era muy bueno, sefialando que fue rapido
y amable, el 38% respondié que el servicio habia sido bueno, Unicamente el 2% indicé que la
atencion era regular y el otro 2% califico el servicio como deficiente, esto fue debido a que hubo

falta de conocimiento de las prendas por parte del personal.

El 46% de los clientes indico que habian consumido en el negocio con anterioridad, mientras que
el resto no lo habia hecho, algunas personas ya habian visitado el establecimiento, pero no habian
adquirido ninguna prenda hasta el momento previo en el que se realiz6 la entrevista, otras personas
acudian por primera vez a los negocios, hubo también quienes dijeron que no eran de la ciudad,
sino que estaban de visita. Lo anterior concuerda con lo que los duefios ya habian mencionado:
que parte de su demanda estd conformada por personas que visitan la Heroica Ciudad de

Huajuapan de Ledn.

El 46% de los clientes indicoé que habian consumido en el negocio con anterioridad, mientras que
el resto no lo habia hecho, algunas personas ya habian visitado el establecimiento, pero no habian
adquirido ninguna prenda hasta el momento previo en el que se realiz6 la entrevista, otras personas
acudian por primera vez a los negocios, hubo también quienes dijeron que no eran de la ciudad,

sino que estaban de visita. Lo anterior concuerda con lo que los duefios ya habian mencionado:
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que parte de su demanda esta conformada por personas que visitan la Heroica Ciudad de

Huajuapan de Leon.

Tabla 3.5 Atencion al cliente de los negocios de ropa de tipo artesanal

Seccidn 1. Atencion al cliente Clientes Porcentajes

Opinidn acerca del servicio

Muy Bueno 29 58%
Bueno 19 38%
Regular 1 2%
Malo 1 2%
Ha consumido en el negocio anteriormente

No 27 54%
Si 23 46%
Regresaria a comprar y recomendaria la tienda

Si 44 88%
No 6 12%
Ha recorrido otras tiendas

Si 30 60%
No 20 40%
Ha recibido recomendaciones personalizadas

No 30 60%
Si 20 40%
Ha recibido explicaciones acerca de las prendas o productos

Si 25 50%
No 25 50%
Mejor experiencia de compra

Servicio 25 37%
Producto 23 34%
Otros (gusto, regalo, variedad, precio, ninguna) 10 15%
Calidad 8 12%
Peor experiencia de compra

Ninguna 27 54%
Mal servicio 12 24%
Precios 6 12%
Otros (Mala calidad, falta de productos, lucro al artesano) 5 10%

Fuente: Elaboracion propia con datos recopilados de negocios de ropa de tipo artesanal
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El 88% de los clientes entrevistados afirm6 que regresarian a comprar a la tienda y la
recomendarian, incluso hubo quienes dijeron que ya lo habian hecho, lo anterior significa algo
positivo para los duefios, ya que es una manera de gue sus negocios se den a conocer entre mas
personas. Hubo también quienes mencionaron no recomendar la tienda (12%) sus motivos fueron
no estar seguros de los precios o de la calidad de lo que habian comprado y que no habian

encontrado la prenda que buscaban, por lo que afirmaron no poder recomendar el establecimiento.

El 60% de los clientes indicd que ya habian recorrido otros negocios de prendas de tipo artesanal
antes de llegar al negocio en el que se les aplico la entrevista, mientras que el 40% dijo que no lo
habian hecho, esto debido a que no conocian otros establecimientos. Por otro lado, el 40% afirmo
haber recibido recomendaciones personalizadas acerca de las prendas que se ofertan en la tienda

y, el 60% no las han recibido en ningiin momento.

Aunado a esto, el 50% de las personas han recibido explicaciones acerca de la elaboracion y el
origen de las prendas que se ofertan en los negocios, sin embargo, algunas personas dijeron que
recibieron tales explicaciones debido a que preguntaron y, el 50% menciond no haber recibido
explicaciones, esto es importante ya que al explicarle a las personas los procesos de elaboracion
de las prendas, el origen y en algunos casos el significado de estos productos en los lugares de los
que provienen permite que los clientes tengan una idea del valor cultural que caracteriza a estas

piezas y que de alguna manera justifica los precios que les han sido asignados.

Acerca de las experiencias de compra de los clientes de los negocios se obtuvo lo siguiente: dentro
de las mejores experiencias, se mencionaron el servicio proporcionado por el personal del negocio
(37%) v los productos que se ofertan (34%), el 12% considerd la calidad de los productos como
parte de una buena experiencia de compra, dentro de los que obtuvieron un menor porcentaje estan

los precios de las prendas y productos (12%), la variedad de prendas que se maneja en la tienda
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(6%), un regalo proporcionado por el personal del establecimiento (2%) y finalmente el 2% dijo

que no ha tenido una mejor experiencia de compra.

Dentro de las peores experiencias de compra el 24% afirmé que tuvo un mal servicio dentro de los
negocios, el 54% dijo que no habian experimentado algo malo, el 12% dijo que sus malas
experiencias se relacionaban con los precios elevados y el 10% mencioné la mala calidad de
algunos productos, la falta de variedad de las prendas.

3.2.3 Seccion 2. Variedad de Productos y precio

La Tabla 3.6 muestra los resultados de esta seccion, donde se observa que el 78% de los clientes
entrevistados mencionaron que los precios que se manejan en las tiendas son buenos y accesibles,
el 14% califico los precios como regulares, mencionando que tenian variedad, es decir prendas
con precios muy altos, pero otras con precios bajos y accesibles. EI 8% dijo que los precios eran
elevados. El 78% de los clientes entrevistados opind que su motivo para consumir ropa de tipo
artesanal es el gusto hacia los productos, mencionaron apreciar las prendas por sus procesos de

elaboracion y lo que representan dentro de la cultura de la region.

En relacion con lo anterior, se cuestiond a los clientes si desearian que se realizaran cambios dentro
del disefio, la confeccion o los materiales utilizados en las prendas de tipo artesanal, el 58% dijo

que las prendas estaban bien y no necesitaban ningiin cambio y el 42% indico6 que si.

Se cuestiond a los clientes la opinion que tienen de la apariencia del negocio, el 80% indico que la
apariencia es la adecuada mientras que el resto (20%) dijo que no lo era. El 42% afirm6 que se
necesitaban hacer cambios dentro de la apariencia del negocio, y cuando se les pregunté sobre los
cambios a los que se referian, comentaron que se deberia mejorar el acomodo de los productos
dentro del establecimiento, aunque, por otro lado, el 58% dijo que la apariencia de la tienda estaba

bien y no necesitaba ningun cambio.
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Tabla 3.6 Precios y productos de los negocios de ropa de tipo artesanal

Seccion 2. Variedad de productos y precio Clientes Porcentajes
Opinidn acerca de los precios

Buenos 39 78%
Regulares 7 14%
Elevados 8%
Razones del consumo de ropa de tipo artesanal

Gusto 39 78%
Otro (Moda, calidad, aun no tiene motivos) 5 10%
Apoyar a los artesanos 2 4%
Ocasiones especiales 2 4%
Para un regalo 2 1%
Cambios en el disefio, confeccién o materiales de las prendas

Ninguno 29 58%
Disefios de las prendas 9 18%
Colores de las prendas 5 10%
Materiales con los que estan elaborados 3 6%
Otros (disefios propios de la mixteca, calidad) 4 8%
Opinidn acerca de la apariencia del negocio

Es adecuada 40 80%
No es adecuada 10 20%
Cambios dentro de la apariencia del negocio

No 29 58%
Si 21 42%
Acomodo de productos 11 52%
Maniquis, Imagen, rotacion de prendas 6 30%
Espacio 19%
Cree que es facil encontrar los productos que necesita dentro del

negocio

Si 44 88%
No 6 12%
Recomendaciones acerca del acomodo de las prendas

Ninguna 21 42%
Acomodar vy clasificar mejor las prendas 15 30%
Que las prendas sean mas visibles 4 8%
Rotar las prendas cada cierto tiempo 4 8%
Exhibir mas prendas 3 6%
Agregar maniquis 3 6%

Fuente: Elaboracion propia con datos recopilados de negocios de ropa de tipo artesanal

50



En relacion a lo anterior se pregunto a los clientes si tenian alguna recomendacion con respecto al
acomodo de las prendas, a lo que el 42% dijo que no tenia ninguna, ya que todo estaba bien, y por
otro lado el 30% menciono6 que recomendaban acomodar y clasificar de mejor manera las prendas,
las deméas recomendaciones aungue es un nimero menor de porcentaje se resume a mejorar la
visibilidad y exhibicién de la ropa para que cuando los clientes pasen fuera de los negocios puedan
ver cosas diferentes que los invite a entrar al negocio.

3.2.4 Seccion 3. Comercializacion

En esta seccién se indagd acerca de aspectos relacionados a la competencia de los negocios, ver
Tabla 3.7. Del total de clientes entrevistados el 88% adquirié una prenda en la tienda en la que
fueron entrevistados, sus motivos fueron variados: la ubicacion fue importante para el 30%, otros
elementos fueron los productos que poseen los establecimientos (20%), los precios que manejan
(15%) vy el servicio que proporcionan (15%). Otras personas mencionaron no haber consumido
aun en la tienda, algunas de ellas llegaron preguntando por alguna prenda en especifico y no la
encontraron y en otros casos pidieron algin modelo en otro color y mencionaron regresar después

en cuanto llegaran las nuevas prendas.

Acerca de los aspectos positivos que los clientes pudieron identificar del negocio se obtuvo que el
servicio fue el que tuvo un mayor porcentaje (66%), mientras que el 30% menciond la variedad de
prendas y otros productos que se manejan en los negocios y el 28% indicé que el aspecto positivo
principal para ellos fueron los productos que se ofertan, resaltando los siguientes atributos: disefio,
colores, bordados, es decir aquello que hace de esas prendas productos peculiares. Cabe sefialar

que cada cliente menciond mas de un aspecto positivo del negocio.
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Tabla 3.7 Comercializacion de los negocios de ropa de tipo artesanal

Seccidén 3. Comercializacion Clientes Porcentajes
Motivos para consumir en el negocio

Personas que han consumido 44 88%
Ubicacion 16 30%
Productos 11 20%
Precios 8 15%
Servicio 8 15%
Variedad 3 6%
Calidad 3 6%
Apoyo a los artesanos 3 6%
Recomendacion 2 4%
Personas que no han consumido 6 12%
Aspectos positivos del negocio*

Servicio 33 66%
Variedad 15 30%
Productos 14 28%
Precio 8 16%
Apariencia de la tienda 6%
Ubicacion 1%
¢Cual considera que es la principal competencia del negocio?

No tienen competencia 23 46%
Todos los demas negocios 7 14%
No sé 7 14%
Comercio ambulante 5 10%
Tiendas de ropa artesanal en especifico 4 8%
Productos chinos 2 1%
Tiendas de ropa moderna 2 4%
Considera que se deben ofertar otros productos

Si 30 60%
Prendas en especifico (jumpsuits, vestidos, faldas, etc.) 7 27%
Mas prendas artesanales 5 19%
Accesorios 4 15%
Ropa de caballero 3 12%
Prendas artesanales estilizadas 3 12%
Prendas mas baratas 2 8%
Alimentos 2 8%
No 20 40%
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Recomendaciones al duefio del negocio

Mas variedad de prendas 11 22%
Ninguna 10 20%
Acomodo 9 18%
Que sigan asi 8 16%
Que hagan descuentos 5 10%
Que tengan mas conocimiento de las prendas que venden 3 6%
Que mejoren la imagen del negocio 2 4%

Que hagan publicidad 2 4%
Fuente: Elaboracion propia con datos recopilados de negocios de ropa de tipo artesanal

* Cabe mencionar que la suma de los porcentajes no es del 100% porque cada cliente menciono
mas de un aspecto positivo.
El 46% de los clientes considerd que el negocio donde habian decidido adquirir una prenda de tipo
artesanal no tenia competencia, en algunos casos las personas mencionaban que no conocian algin
otro negocio que vendiera lo que se ofrece ahi, otras personas indicaron que a pesar de tener el
conocimiento de otros establecimientos de ropa de tipo artesanal desde su perspectiva no

resultaban competencia para el negocio donde fueron entrevistados.

El 60% de los clientes entrevistados mencion6 que se deberian ofertar otras prendas, y de este
porcentaje el 27% opind que le gustaria ver prendas tales como vestidos, faldas, jumpsuits, el 19%
dijo que queria ver mas prendas artesanales, es decir variedad. Hubo personas que indicaron que

no deberian ofertar otros productos ya que la tienda estaba bien con lo que tenian (40%).

Finalmente, se pregunto a los clientes si le darian alguna recomendacion al duefio del negocio, el
20% dijo que no tenia ninguna, el 22% pidid que se agregara mas variedad en cuanto a las prendas,
el 18% dio como recomendacion que se mejorara el acomodo de la ropa dentro de la tienda y hubo

también quienes dijeron que siguieran asi (16%) como forma de felicitacion a los duefios.
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3.3 Analisis de la oferta y la demanda de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn

En este apartado se analiza de manera conjunta los resultados de la oferta y la demanda de ropa de
tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, esto con la finalidad de identificar las
areas de oportunidad que tienen las empresas que comercializan ropa de tipo artesanal para

impulsar sus ventas.

Al igual que en los apartados anteriores el analisis en este apartado ha sido a través de las tres

secciones de atributos que se definieron desde el inicio de esta investigacion.

En la Tabla 3.8 se resumen las caracteristicas principales que se determinaron tanto en la oferta
como en la demanda, asi como las areas de oportunidad del conjunto de empresas
comercializadoras de ropa de tipo artesanal.

3.3.1 Seccion 1. Atencion al cliente

Los duefios de las tiendas desconocen las quejas y recomendaciones de los clientes, ademas no
llevan un registro formal de los consumidores méas frecuentes. ElI desconocimiento de estos
aspectos provoca que la oferta pueda no coincidir con las necesidades de los clientes, no solo en
aspectos relacionados con las caracteristicas de los productos, también con factores que conciernen

al servicio al cliente.

Por el lado de la demanda, los consumidores manifestaron que para ellos la atencién al cliente es
importante y que de ello depende el recomendar o no la tienda. Aunque manifestaron estar
satisfechos con el servicio, externaron tener sugerencias con respecto a lo que prefieren en los

productos y el servicio.
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Tabla 3.8 Caracteristicas de la oferta y la demanda y las &reas de oportunidad de los negocios
comercializadores de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn

Atributos Resultados de Oferta Resultados de Demanda Areas de oportunidad
* Clientes leales que presentan
preferencia sobre algunos negocios.
* Clientes con recomendaciones para
oa - mejorar su propia experiencia de
Seccién * Falta de conocimiento de las ! propia exp * N
. . compra. Experiencia de
1 quejas de los clientes. .
<. * . Clientes nuevos. compra.
Atencién Falta de registro formal de % I .
. . e Clientes dispuestos a recomendar la
al cliente | clientes principales. .
tienda.
* Los consumidores consideran la
atencion al cliente como mejor
experiencia de compra.
.. " . * El motivo principal de consumo es el | . .
Seccion La variedad de prendas que . Variedad y calidad de
. B} gusto hacia las prendas.
2 oferta cada negocio esta - . las prendas.
. . . Clientes interesados en nuevos
Variedad de | determinada por el tipo de - .
. disefios y variedad.
productosy | prenday procedencia de las N ., .
. . Percepcion positiva acerca de los
precio mismas. recios
* Precios accesibles. P ’
* La mayoria de los duefios no
posee local propio. * Apariencia del negocio considerada
<. * Probadores no acondicionados | adecuada. -
Seccién * . . * Publicidad.
correctamente. Recomendacién de mejorar el i .
3 * . - Disefio interior del
. Uso deficiente de publicidad. acomodo de las prendas dentro del .
Comercia- | , . . . negocio.
lizacién Capacidad de hacer pedidos negocio.
especificos a proveedores. * Motivos principales de preferencia:
ubicacion, prendas y servicio.

Fuente: Elaboracion propia con informacion recopilada en trabajo de campo
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3.3.2 Seccion 2. Variedad de productos y precio

Cada negocio de ropa de tipo artesanal se especializa en la comercializacion de prendas de tipo
artesanal con caracteristicas particulares, por ejemplo, existe una sola tienda que ofrece prendas
originarias de la ciudad, elaboradas con bordados de los codices mixtecos, hay dos
establecimientos donde se ofertan prendas elegantes, en una venden huipiles elaborados en telar,

y en otra ofrecen vestidos para bodas o fiestas como trajes tipicos de tehuana.

Por parte de los consumidores se observo que aquellos que se encuentran identificados con un
negocio en particular, cuando se les cuestiond las razones por las cuales el negocio fue de su
preferencia las principales respuestas fueron la ubicacion, los productos que se ofrecen, y el
servicio. Es decir, dentro de los motivos de estas personas para consumir en el negocio se

encuentran caracteristicas que difieren del precio de las prendas.

Teniendo en cuenta lo mencionado en esta seccion se observa que la principal area de oportunidad
de variedad de productos y precios va enfocada hacia la calidad y el aumento de variedad de la
seleccion de productos que ya manejan, ya que los clientes poseen un interés en las prendas que
cada negocio comercializa.

3.3.3 Seccion 3. Comercializacion

La demanda de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn tal como en el
caso de la oferta posee particularidades que la distinguen de los demas tipos de demanda que

respectan a productos comerciales o ropa convencional.

En la seccion de comercializacion se puede observar que dentro de la oferta de ropa de tipo
artesanal aun existen carencias relacionadas al uso de internet, publicidad, presentacion de los
productos al momento de ser entregados a los clientes, también se agreg6 la importancia que tienen

los duefios por la apariencia de su negocio, sin embargo por el lado de la demanda, a pesar de que
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los clientes consideran que la apariencia del negocio es la adecuada recomendaron mejorar el

acomodo Yy presentacion de sus productos.

Otro punto importante es que existe un desconocimiento por parte de la demanda acerca de la
existencia de otros negocios, lo cual coincide con la falta de publicidad por parte de la oferta, por
lo tanto, las &reas de oportunidad que se encontraron en este apartado estan relacionadas con la
implementacién de publicidad y una mejora en la imagen del negocio.

3.4 Caracteristicas generales del mercado de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad
de Huajuapan de Le6n

Finalmente, se pueden sefialar algunas caracteristicas generales de los negocios de ropa de tipo
artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, los cuales forman un mercado pequefio que
se encuentra dentro de un ambiente que tiene la necesidad de competir, el motivo principal es el
aumento de la oferta. Los negocios que enfrentan a diversos competidores formales e informales

tienen la obligacién de reaccionar para mantener o mejorar sus ventas

Las empresas dentro del mercado de ropa de tipo artesanal compiten de manera pasiva, ya que no
han hecho uso de publicidad para promocionarse, ni han realizado algun estudio del sector para
conocer la oferta de ropa de tipo artesanal. De acuerdo con la informacion presentada en la seccion
anterior, existe un porcentaje menor de personas que estaban identificadas con un negocio en

particular (46%).

El tamafio y el nimero de empresas es pequefio, s6lo dos de los siete negocios entrevistados
cuentan con un empleado lo cual los clasifica dentro de micro negocios. Uno de los negocios tiene
una sucursal. El 71% de los negocios es de tipo familiar y el 29% funciona como grupo de personas

asociadas.
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CAPITULO 4 PROPUESTA PARA IMPULSAR LAS VENTAS DE EMPRESAS
COMERCIALIZADORAS DE ROPA DE TIPO ARTESANAL, A PARTIR DE UN
ANALISIS DE LA OFERTA Y LA DEMANDA EN LA HEROICA CIUDAD DE
HUAJUAPAN DE LEON, OAXACA

El andlisis de oferta y demanda permitié determinar las caracteristicas del mercado de ropa de tipo
artesanal de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn. Con base a ello se identificaron las
diferencias existentes entre la perspectiva general de los duefios de los negocios y de los
consumidores, esto sirvio de base para ubicar areas de oportunidad que fueron el fundamento para
la elaboracion de una propuesta cuyo objetivo es impulsar las ventas de las empresas que

comercializan ropa de tipo artesanal.

La propuesta que aqui se presenta se realizé con base a la técnica conocida como merchandising
por medio de la cual se plantean las diferentes estrategias que las empresas que conforman el sector
de ropa de tipo artesanal pueden utilizar para mejorar su posicionamiento en el mercado (ver Figura

4.1).

Figura 4.1 Estructura de la propuesta

‘ Empresas

comercializadoras de
ropa de tipo artesanal

1 ATRIBUTOS

LAS EMPRESAS - - Atencidn al cliente

Merchandising

- Variedad de
productos y precios

- Comercializacion

Fuente: elaboracion propia
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4.1 Desarrollo de la propuesta
La tabla 4.1 muestra las actividades propuestas para el impulso de ventas de las tiendas

comercializadoras de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn.

Es importante sefialar que cada uno de los atributos aqui explicados es de beneficio para cada una
de las empresas ya que fueron generalizadas de acuerdo con el predominio en el sector, sin
embargo, cada duefio puede identificar aquellas &reas de oportunidad en las que puede disefiar
estrategias de comercializacion y ventas que vayan mas acorde con las caracteristicas y recursos

de su propia empresa.

A continuacion, se explica el contenido de la propuesta para cada seccion y su correspondiente

area de oportunidad.

4.1.1 Seccion 1. Atencion al cliente

e Area de oportunidad: Experiencia de compra
Tal como se indic6 en el marco tedrico, mejorar la experiencia de compra esta enfocado a crear
memorias positivas en los clientes que les permita sentirse satisfechos y crear en ellos la

motivacion para preferir el negocio (Ramirez, 2017).

Las actividades recomendadas para los negocios comercializadores de ropa de tipo artesanal en la

Heroica Ciudad de Huajuapan de Leo6n son las siguientes:

- Mejorar relacién con los clientes
Este punto es crucial para crear fidelizacion por parte de los consumidores, para lograr mejorar
este aspecto es importante conocer la opinién de las personas acerca del servicio que se brinda,

por lo que la comunicacidn sera la mejor manera de lograrlo.

59



Tabla 4.1 Actividades propuestas para el impulso de las ventas de las tiendas comercializadoras
de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn

Atributos Areas de oportunidad Actividades para impulsar las ventas

-Mejora en relaciéon con los clientes.

Seccién 1. -Implementacion de servicios post-venta.
Atencion al e Experiencia de -Mejora en el conocimiento de las prendas
cliente compra que se ofertan.

- Capacitacion en asesoria de imagen.

-Incluir nuevos disefios.

. e Variedad
Seccion 2.
Variedad de
roductos .
8 precio g e (Calidad de las - Mejorar acabados de las prendas.
prendas - Incluir prendas con mejores materiales.
- Implementar paginas en redes sociales.
- Dar a conocer la imagen que se maneja.
.. - Mejorar presentacidon con que se entregan
e Publicidad ) P g 8

los productos.

- Planeacidn o asistencia a eventos que les
Seccidn 3. permita dar conocer sus productos.

Comercializacion

- Aprovechar de mejor manera el espacio con
e Disefio interior del |el que cuentan.

negocio - Mejorar presentacién y acomodo de
prendas dentro del negocio.

Fuente: Elaboracion propia

Lo anterior se puede lograr por medio de la aplicacién de encuestas o entrevistas a los clientes
después de cada compra, para conocer las quejas y las sugerencias que las personas puedan tener

acerca de lo que preferirian ver en el negocio.

Una actitud de servicio y la disposicion de buscar soluciones ante los requerimientos de los clientes
creara perspectivas positivas ante las personas que acudan al establecimiento, dando como

resultado la motivacion por parte de los consumidores de regresar e incluso recomendar la tienda.
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- Implementacion de servicios post-venta:
Los servicios post-venta tal como se explicd en el marco tedrico consisten en seguir ofreciendo

atencion a los clientes después de que la compra ha sido realizada (Pierce, 2015).

En los negocios comercializadores de ropa de tipo artesanal el servicio post-venta esta enfocado

en los siguientes puntos:

1. Darle seguridad al cliente ofreciendo cambios, devoluciones y garantias de las prendas.
2. Ofrecer ajuste de prendas.
3. Brindar promociones, descuentos o tarjetas de regalo para los clientes frecuentes.
Lo anterior da la oportunidad de que los clientes puedan sentirse confiados de que la empresa se
hace responsable de los productos que vende aun cuando estos ya han sido adquiridos por los

consumidores, permitiendo también que los consumidores se sientan valorados.

- Mejora en el conocimiento de las prendas que se ofertan
La empresa crea diferenciacion a traves de las habilidades de sus empleados. Dichas diferencias
seran identificables para los clientes y permitiran crear preferencia por parte de los consumidores.
El personal encargado de brindar atencion a los clientes tiene una relacién directa con ellos, por lo

que debe dejar una buena impresion en estos mismos.

Es importante que al momento de atender a un cliente el personal sea capaz de explicar de qué
regién provienen las prendas, la manera en que han sido elaboradas, el tiempo aproximado para su
creacion, los tipos de bordados y materiales que se utilizan asi como lo que representan esas
prendas en el lugar del que provienen, toda esta informacion permite que los clientes puedan tener
un panorama mas amplio del valor que posee la ropa y asi estén dispuestos a pagar el precio que

se les ha fijado a las prendas.
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- Capacitacion en asesoria de imagen.
La asesoria de imagen es un requisito implicito para quienes atienden negocios de ropa, tener
conocimientos basicos de esta rama podrian ser de ayuda para las personas que tratan con los
clientes, quienes en algin momento podrian requerir de consejos para elegir las prendas que mejor

les queden de acuerdo con su complexion.

El primer consejo es reconocer la tonalidad de la piel de las personas, existen tres tipos de
tonalidades: fria, calida y neutra. La manera mas sencilla de conocer esto es observar el tono que
predomina en las venas de las personas ante una luz natural, si se distingue un tono azul o violeta,
la tonalidad es fria, si el color que mas se reconoce es verde la tonalidad es calida, si no es posible

distinguir entre el tono azul y verde la tonalidad es neutra (Samotin, 2017).

Otra forma de reconocer la tonalidad es preguntar a las personas qué sucede cuando se exponen
mucho tiempo al sol, si la reaccion es un bronceado la tonalidad de la piel es célida, si la piel se

quema sin broncearse la tonalidad es fria (Samotin, 2017).

Lo anterior sirve para poder recomendar el color que mejor resalte el tono de piel de las personas,
en la gama de colores existen aquellos que son frios y calidos (ver Figura 4.2), por lo que las pieles
con tonalidades célidas resaltan los colores calidos y, andlogamente pasa lo mismo con las

tonalidades frias con los colores frios.

Debe tenerse en cuenta que hay colores frios que pueden tener tonalidades calidas o colores calidos

con tonalidades frios, un ejemplo de lo anterior es el color vino 6 el verde bosgue.

Con respecto a las personas que tienen piel con tonalidad neutra, tienen la ventaja de que tanto un

color frio como uno calido les puede quedar bien.
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Con respecto al tipo de cuerpo de los clientes, lo que se recomienda es que las prendas sean capaces
de mantener un equilibrio respecto a la forma del cuerpo de la persona, un ejemplo de lo anterior

es prendas con volumen en la parte superior para cuerpos con caderas mas anchas que los hombros.

Los tipos de cuerpos més féciles de vestir son aquellos en donde existe un equilibrio entre la parte
superior (hombros) y la parte inferior (caderas), generalmente cualquier tipo de corte los hace verse

bien.

Figura 4.2 Gama de colores calidos y frios

CALIDOS

Fuente: lapsicologiadelcolor.com

Es importante preguntar al cliente el uso que pretende darle a la prenda, si es para alguna ocasién
especial, con la finalidad de poder hacer recomendaciones personalizadas que sean o mas cercanas
a lo que ellos buscan y necesitan.
4.1.2 Seccion 2. Variedad de productos y precio

e Area de oportunidad: Variedad
De acuerdo con los resultados del trabajo de campo, el 60% de los clientes entrevistados menciond
que les gustaria ver nuevos disefios de prendas en las tiendas, por lo que esta area de oportunidad

se considerd apropiada.
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La actividad recomendada para esta area de oportunidad es la siguiente:

- Incluir nuevos disefios
De acuerdo con los resultados obtenidos, y con base a la observacion realizada en los negocios
comercializadores de ropa de tipo artesanal, las personas estaban interesadas en distinguir variedad
de las prendas que se ofertan. Sin embargo, es importante sefialar que, de acuerdo con el
comportamiento del mercado, lo mejor sera que dicha variedad se centre en la seleccion de tipos

de prendas que ya manejan.

En relacion con lo anterior, los duefios pueden aprovechar la oportunidad que tienen de pedir
disefios especificos a sus proveedores y experimentar con las diversas prendas que pueden incluir

en su oferta.

e Area de oportunidad: mejora en la calidad de los productos
Lo que se busca es que las empresas puedan resaltar en ciertos aspectos de las prendas que logren

ser identificables a los clientes para causar preferencia por parte de ellos.
Las actividades recomendadas para esta area de oportunidad son las siguientes:

- Mejorar acabados de las prendas
Se trata de que se elijan o soliciten prendas a los proveedores gque tengan acabados de calidad, lo
cual significa que se haga uso de costuras ocultas, reforzadas, impecables, con hilos del mismo

color de las telas.

En algunos casos las prendas bordadas se ven muy presentables en la parte exterior, sin embargo,
en la parte interna hay hilos sin recortar o nudos que pueden llegar a ser incomodos al ser utilizados
por las personas, por lo que se recomienda revisar la ropa por dentro, asegurandose de que tengan
menos imperfectos como sea posible.
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- Incluir prendas con mejores materiales
Al igual que en la actividad anterior, se recomienda que los duefios de los negocios elijan o

soliciten prendas con telas de calidad.

De acuerdo con el trabajo de campo realizado en esta tesis, hubo duefios que mencionaron elaborar
algunas de las prendas que comercializan, por lo que para estas personas sera mas fécil elegir telas
de calidad, estas tienen un precio mayor, pero hacen que las prendas luzcan mejor.

4.1.3 Seccion 3. Comercializacion

e Area de oportunidad: publicidad

La variedad en los productos no tendria utilidad a menos que esta sea comunicada al consumidor,
esto se logra a través de la publicidad, la cual sirve para divulgar a los clientes lo que se esta
ofertando en el negocio con la finalidad de aumentar el consumo por parte de la demanda. La
publicidad permite dar a conocer el nombre del negocio, la diferenciacion de los productos y la

imagen que manejan (Rubin, 2017).

- Implementar paginas en redes sociales
De acuerdo con las entrevistas realizadas a los duefios, solo en dos negocios se hace uso de redes

sociales para promocionar sus productos, pero no se les ha dado el seguimiento adecuado.

Lo ideal seria que los negocios contaran con una pagina web bien estructurada, sin embargo, si
esto no es posible debido al costo, existen alternativas eficientes como las redes sociales, las cuales
son una de las principales herramientas de publicidad en la era digital en la que vivimos, son
practicas, faciles de usar y permiten un alcance mucho mayor con respecto a la publicidad

convencional.
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Las redes sociales no s6lo permiten promocionar los productos, también dan la oportunidad de
realizar ventas a distancia, para lo cual se recomienda proporcionar un nimero de atencion, donde
se puedan realizar los pedidos, asi como especificar a los clientes cada una de las caracteristicas
de las prendas, como medidas o tallas, para que los consumidores tengan una idea clara de lo que

estan solicitando.

Los duefios deben comprometerse a realizar el envio de manera apropiada, asegurandose que las

prendas puedan llegar en tiempo y forma a las manos de los consumidores.

Es importante sefialar que, si se planea incursionar en este &mbito, se requiere un compromiso de
estar al pendiente de la pagina, dar respuestas rapidas y claras a las personas que se alcancen y

mantener un seguimiento, actualizando con los productos que se tienen en las tiendas.

- Dar a conocer la imagen que se maneja
Otro de los beneficios de la publicidad es que se puede utilizar para construir la imagen de una
marca, lo cual puede también ser asociado con un estilo de vida. Este tipo de publicidad se utiliza
para productos donde la diferenciacion se produce por el gusto personal de los consumidores

(Rubin, 2017), el cual es el caso de la ropa de tipo artesanal.

Con respecto a lo anterior, los duefios de los negocios pueden hacer uso de la identificacion cultural
que sus productos poseen, dando una imagen de un estilo de vida de personas enamoradas de sus
propias raices, de esta manera benefician no sélo sus propias empresas, sino el atractivo del sector

al que pertenecen.

Otro punto por considerar es conocer a su demanda o tener una relacion con los clientes, consiste
en tener una idea de quiénes son los consumidores del producto (edad, intereses, ocupacion,

preferencias), asi como sus motivos para consumir los productos que se manejan en el negocio,
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este es el mercado meta al que esta enfocado el negocio y conocerlo permite definir mejor los
objetivos de la empresa. Es importante no dejar de prestar especial atencion a la publicidad de los
negocios, ya que esto ayudara a tener presencia en el mercado y permitird a la empresa estar

presente en la mente de los consumidores (Mesa editorial Merxa2.0, 2013).

- Mejorar presentacion con que entregan los productos
Los nombres de los negocios en los empaques o en los rétulos fuera de los negocios son formas
de competencia sin precios, ya que permite que los clientes perciban que la calidad es mayor vy,

por consiguiente, estos estén dispuestos a pagar un precio un poco mayor.

Cuidar la manera en que los productos llegan a las manos de los clientes se considera otro punto
relevante, el solo hecho de que los nombres de las tiendas se encuentren en las bolsas que se
utilizan para entregar las prendas puede ser suficiente para que los consumidores tengan presente

el negocio que es de su preferencia.

- Planeacion o asistencia a eventos que les permita dar a conocer sus productos
En el trabajo de campo, algunos duefios mencionaron asistir a las exposiciones que se realizan
cada mes en el parque principal de la ciudad, dichos eventos son apoyos por parte del municipio

del cual se ven ampliamente beneficiados.

Los desfiles de moda son eventos que llaman la atencion de muchas personas, su planeacién
requiere tiempo, esfuerzo e inversion por parte de los duefios, sin embargo, se considera adecuado
realizar un evento asi en conjunto con las demas empresas, poniéndose de acuerdo para que cada

establecimiento sea capaz de mostrar su variedad, sin repetir tipos de prendas.
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Los desfiles pueden ser financiados a través de patrocinios, dando como remuneracién promocion
en el evento. Se recomienda realizar un evento asi en las fechas donde se tiene mayor venta y hay

mayor flujo de personas en la ciudad, para lograr alcanzar mas clientes.

e Area de oportunidad: Disefio interior del negocio
Una de las principales recomendaciones de los clientes de ropa de tipo artesanal es que el personal
del negocio haga una mejora en el disefio interno de la tienda, es comprensible que algunos de
estos negocios no poseen suficiente espacio, pero incluso en estos casos es muy importante tener

un disefio interior adecuado.

- Aprovechar de mejor manera el espacio con el que cuentan
En el marco tedrico se cita las recomendaciones de Khan (2017) para tener un disefio inteligente
en el interior de una tienda de ropa, en sintesis, se trata de acomodar las prendas y estantes de
manera que el cliente pueda apreciar cada uno de los componentes del establecimiento al punto de

que realice la compra.

En los establecimientos de ropa de tipo artesanal, uno de los elementos principales que resaltan
son el colorido proporcionado por las prendas, se recomienda tener un fondo neutro que permita

apreciar los productos para evitar una saturacién visual.

Tener un estilo propio es importante para el disefio interior de las tiendas, dicho estilo puede
agregarse a la publicidad, el rétulo, los empaques y la pagina en internet, de manera que pueda ser

reconocible para los consumidores.

La limpieza es un aspecto importante, sobre todo si se cuenta con artesanias decorativas, las cuales
suelen acumular polvo, la organizacion y la limpieza pueden crear un ambiente armonioso para

los consumidores.
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- Mejorar presentacion y acomodo de prendas dentro del negocio
De acuerdo con la informacién recopilada de la demanda, este fue uno de los puntos mas
remarcables, los clientes recomendaban acomodar de mejor manera las prendas, incluir maniquis

y mejorar la exhibicion de la ropa.

Los duefios pueden decidir la mejor forma en la que tengan organizadas sus prendas, puede ser por
regiones, por disefios, por tipo de prenda o por tallas, lo importante es que a la vista de los
consumidores exista un orden y sea facil para ellos buscar entre las diferentes prendas, también lo
debe ser para quienes atienden los negocios, teniendo una idea clara acerca de los lugares donde

se encuentra cada producto, para que la atencidn pueda ser réapida.

Las prendas amontonadas o mal distribuidas pueden causar que los clientes pierdan el animo de

buscar lo que necesitan.

Los maniquis son de mucha ayuda para mostrarles a los clientes la manera en que las prendas se
ven puestas, por lo que hacer uso de estos resulta una ventaja para los negocios, se debe tener en
cuenta que es necesario cambiar regularmente las prendas que se presentan, y también se
recomienda no hacer ajustes excesivos en la ropa puesta en el maniqui, ya que esto cambia
exageradamente la forma en que la ropa se ve al momento de ser usada y puede generar

expectativas erréneas entre los consumidores.

Finalmente, se recomienda que los duefios estén informados acerca de las tendencias de moda de
cada temporada, ya que les permitira saber los colores que estan siendo mas demandados y asi
mostrar prendas que cumplan con esa caracteristica. Si bien, se entiende que la mayoria de las
prendas de tipo artesanal no son iguales a las prendas de moda convencional, al menos en cuanto

a colores o formas, se puede sacar provecho de las tendencias.
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e Otras recomendaciones

Como punto adicional se recomienda lo siguiente para las empresas comercializadoras de ropa de

tipo artesanal.

1. Emplear uniformes distintivos. Pudiendo hacer uso de prendas de tipo artesanal.

2. El personal de los negocios comercializadores de ropa de tipo artesanal tiene la oportunidad
de acercarse al area de promocion al desarrollo de la Universidad Tecnoldgica de la
Mixteca para solicitar apoyo con respecto a capacitaciones enfocadas a aspectos de
mercadotecnia, administracion o servicio al cliente.

Las empresas tienen también la oportunidad de buscar apoyos publicos por parte del
Gobierno Estatal o Municipal.

3. Motivar y fidelizar al personal del negocio, con la finalidad de que haya un incremento de
la satisfaccion y pertenencia por parte de quienes forman el equipo de trabajo del negocio.
Alineacion del equipo con la vision del negocio y enfoque a resultados, analizar el negocio
desde la perspectiva del cliente para saber qué se quiere hacer y a donde se quiere llegar

(Mufoz, 2016).
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CONCLUSIONES
La ropa de tipo artesanal es un bien que posee un valor agregado, debido al rasgo de identidad
cultural que se puede identificar en el disefio de las prendas, ademas su venta beneficia a los

productores y al del lugar de donde emergen estas prendas.

Las empresas dedicadas a la comercializacion de ropa de tipo artesanal estan inmersas en la
categoria de microempresas. En la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, estos negocios se
enfrentan una carencia de conocimiento administrativo que predomina en la mayor parte de estas
unidades econdmicas, lo cual causa que no sean capaces de responder a las exigencias de su
mercado y amenazas de su entorno (Pacheco, 2013), por tales motivos se identificd la necesidad

de disefiar una propuesta que impulse las ventas de estas empresas.

Con base a lo anterior se desarroll6 este trabajo de investigacion, para lo cual se planted un objetivo
general el cual fue el disefio de una propuesta para impulsar las ventas de empresas
comercializadoras de ropa tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca,
a partir de un analisis de la oferta y la demanda, dicho objetivo se logro a través del cumplimiento

de cuatro objetivos especificos que fueron abordados a lo largo de los capitulos de la tesis.

El primer objetivo especifico consistio en: realizar un diagndstico de las condiciones de la oferta
de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, se cumplié al presentar
los resultados de la primera parte del trabajo de campo, lo que se utilizé como base para realizar
el analisis en donde se clasificaron los datos en las diferentes secciones que fueron identificadas
en el marco tedrico como atributos capaces de convertirse en una ventaja que permitird aumentar

las ventas, de dicho analisis se obtuvo lo siguiente:
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En la seccidn 1 correspondiente a la atencidn al cliente se obtuvo que los duefios de los negocios
carecen de una relacion estrecha con sus clientes, desconocen las quejas, sugerencias y

recomendaciones de estos mismos y no han incursionado en indagar acerca de esta informacion.

La seccion 2 que concierne a la variedad de productos y precio, permitio observar la seleccion
de prendas con las que cuenta cada negocio, tal como la variedad de estos productos, relacionado
al origen y disefio, se observd que las perspectivas de los duefios con respecto a sus propios precios

son buenas.

En la seccién 3 que corresponde a la comercializacion de los negocios, se encontré que hay
algunos atributos, que a pesar de que los duefios aseguraron tener en sus negocios, en algunos
casos no se han utilizado plenamente para impulsar las ventas. Un ejemplo de esto es la publicidad,
el uso inadecuado de las redes sociales, disefios exclusivos que no se han dado a conocer, entre

otros.

El segundo objetivo: determinar los factores mas importantes que influyen en la demanda de ropa
de tipo artesanal, en la Heroica Ciudad Huajuapan de Ledn, se cumplio al analizar los resultados
referentes a la segunda parte del trabajo de campo, con base a eso se obtuvo que las personas que
adquieren ropa de tipo artesanal tienen aprecio hacia lo que simbolizan las prendas. La informacion

al igual que en analisis de la oferta fue clasificada en las diferentes secciones.

En la seccion 1 de atencion al cliente se pudo observar la perspectiva de los clientes con respecto
al servicio brindado por el personal del negocio, el cual en general fue bueno. Los clientes
manifestaron que el trato brindado por el personal de los establecimientos es un aspecto importante

para preferir una tienda sobre otra.
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En la seccion 2 correspondiente a variedad de productos y precio, la perspectiva de los clientes
con respecto a los precios es que son aceptables, lo cual coincidio con la percepcion de los duefios.
También se obtuvo que pesar de que los clientes consideran que la apariencia es adecuada, se

puede mejorar el acomodo de las prendas.

En la seccion 3 que concierne a la comercializacion se obtuvo que los principales motivos de
preferencia de los consumidores fueron aspectos independientes al precio, como calidad, tipo de

prendas, imagen, entre otras.

El tercer objetivo se cumpli6 al analizar de manera conjunta la oferta y la demanda, pudiendo asi
determinar las diferencias existentes entre estos dos componentes del mercado. Al respecto se

pudo concluir lo siguiente:

Correspondiente a la seccion 1 de atencidn al cliente, el area de oportunidad esta relacionada con

mejorar la experiencia de compra.

En la seccion 2 de variedad de productos y precio se determind que es necesario aumentar la

variedad del tipo de prenda que ofertan y mejorar la calidad de los productos.

En la seccidn 3 que pertenece a la comercializacion se ubico a la publicidad y la mejora en el

disefio interior del negocio como las &reas de oportunidad.

El cuarto objetivo especifico se logro al elaborar una propuesta encaminada a impulsar las ventas
de las empresas comercializadoras de ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan

de Ledn, la cual fue elaborada con base a las areas de oportunidad desglosadas.

Se considera que, si los duefios hacen uso de la propuesta desarrollada en esta tesis, tendran la

oportunidad de reforzar su presencia en el mercado y asi incrementar sus ventas.
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Una aportacion mas de este trabajo de investigacion es la construccion de los términos ropa
artesanal y ropa de tipo artesanal, fue necesario construir este ltimo término debido a la mezcla
de disefios y de materiales utilizados en la elaboracion de las actuales prendas de vestir que se les
Ilama artesanales, pero ya no cumplen con todas las caracteristicas que definen un producto

artesanal.

Otra contribucion de esta tesis es la clasificacion y definicion del tipo de prendas que se ubican
dentro del término de ropa de tipo artesanal, y que son las que se comercializan en las tiendas de
la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, las cuales son: prendas elegantes, prendas de uso

cotidiano y prendas para bailables o eventos escolares.

Finalmente, este trabajo de investigacion da pie al desarrollo de otras investigaciones que puedan

apoyar al sector de negocios comercializadores de ropa de tipo artesanal.
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ANEXOS

Anexo 1

GUIA DE ENTREVISTA PARA CLIENTES

Tema de investigacion: Propuesta para impulsar las ventajas competitivas de empresas

comercializadoras de ropa de tipo artesanal a partir de un andlisis de la oferta y la demanda en la

Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oax.

La presente guia tiene por objeto determinar los factores importantes que influyen en la demanda de
ropa de tipo artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca. De antemano se agradece su
participacién y se asegura la confidencialidad en la informacién recopilada.

Datos generales

P WnNE

o w

7.

Sexo:

Ocupacion:

Rango de edad: menor de 30, 40-50, mayor de 50

¢Ha comprado anteriormente prendas de tipo artesanal?

Si (¢cudndo fue la dltima vez?), no

¢Es para usted o para alguien mas?

¢Es para ser un regalo o para una ocasion especifica? (Si es un regalo pasar a la pregunta 7 si no
pasar a la pregunta 8)

éPor qué lo considerd regalar este tipo de prendas?

Servicio al cliente

8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.

¢Qué opina acerca del trato que le brindo el personal del negocio?

¢Ha comprado anteriormente en este negocio? Si/no

éRegresaria a comprar nuevamente aqui y recomendaria la tienda? si, no, ¢por qué?

Antes de llegar a este negocio, érecorrid otras tiendas?

¢Considera usted que la atencion fue rapida?

¢Ha recibido recomendaciones personalizadas acerca de las prendas que se ofertan?

¢Recibid explicaciones acerca de la elaboracién y origen de las prendas?

¢Cuadl ha sido la mejor experiencia de compra que ha obtenido en este negocio u otro de prendas
artesanales?

¢Podria mencionar alguna experiencia negativa en relacidon a los negocios que ofertan ropa de
tipo artesanal?

Precios/Productos

17.
18.
19.
20.

21.
22.
23.

¢Qué opina de los precios que se ofertan en la tienda?

¢Cree usted que los precios van acordes con los productos ofrecidos en la tienda?

¢Podria mencionar los motivos por los cuales ha decidido comprar prendas de tipo artesanal?
¢Cambiaria usted algo relacionado al disefio, colores, materiales utilizados o confeccidn de las
prendas?

éConsidera usted que la apariencia de la tienda es la adecuada?

¢Cambiaria algo dentro del aspecto fisico de la tienda?

¢Cree usted que es facil encontrar los productos que necesita en este negocio?
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24. ¢{Qué recomendaciones haria respecto al acomodo de las prendas dentro de la tienda?
Competencia

25. ¢Podria mencionar porqué prefiere consumir en este negocio?

26. ¢Qué aspectos positivos puede mencionar acerca de ésta tienda?

27. éCual considera usted que es la principal competencia de este negocio y por qué?
28. ¢Considera usted que se deberian ofertar otro tipo de prendas?

29. ¢Qué recomendaciones le daria al dueio del negocio?



Anexo 2
GUIA DE ENTREVISTA PARA DUENOS DE NEGOCIOS

Tema de investigacion: Propuesta para impulsar las ventajas competitivas de empresas
comercializadoras de ropa de tipo artesanal a partir de un andlisis de la oferta y la demanda en la
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oax.

La presente guia tiene por objeto realizar un diagndstico de las condiciones de la oferta de ropa de tipo
artesanal en la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca. De antemano se agradece su participacion
y se asegura la confidencialidad en la informacién recopilada.

Datos generales

1. Nombre de la empresa:
2. Direccion:

Informacién de la empresa

Afio de creacién del negocio:

Numero de empleados:

¢Algin miembro de la familia forma parte de su negocio?
¢Cuales son sus metas a futuro respecto a su negocio?
¢Ademas de esta tienda tiene usted otro negocio?

No v AW

Servicio al cliente

8. ¢Ofrece algun tipo de servicio adicional (pedidos, apartados, ajustes de talla, entrega a domicilio)?
9. ¢Ha recibido algun tipo de asesoria enfocada a la administracién o mercadotecnia de negocios?
Si, no, donde

Productos/Precios

10. ¢Qué tipo de productos oferta?

11. ¢De qué lugares provienen los productos que vende?

12. ¢Cual es la diferencia entre sus productos y los de la competencia?

13. ¢En qué se ha basado para surtir esos productos en especifico?

14. ¢Cual considera usted es el mayor problema al comercializar ropa de tipo artesanal?
15. ¢Como considera que son sus precios con respecto a los de la competencia?

Ventajas competitivas

16. ¢Quiénes son sus principales clientes?

17. éConoce usted las necesidades principales de sus clientes?

18. ¢Cuenta con probadores?

19. Pueden pagar con tarjeta*

20. ¢Cuenta con algun registro de sus principales clientes?

21. ¢Tiene la posibilidad de realizar pedidos a sus proveedores de prendas con disefios o colores
especificos?

22. ¢Hace uso de alglin empaque en particular para entregar sus productos?
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23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.

¢Maneja tarjetas de presentacién de la tienda?

¢Cuenta con alguna pagina en internet?

¢En qué fechas ha notado que vende mas productos? Y ¢cudles son esos productos?
¢Coémo piensa usted que perciben los consumidores a su negocio?

¢Ha hecho uso de publicidad para ofrecer sus productos?

¢Ha hecho uso de promociones/descuentos?

¢Conoce usted las quejas de sus clientes?

¢Puede mencionar alguna experiencia positiva y una negativa en relacién con sus clientes?
¢Considera usted que es importante la apariencia de su negocio?
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Anexo 3

Mapa de ubicacion de los negocios comercializadores de ropa de tipo artesanal en el centro de la
Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon.

commﬂ CE

RIO MIXTECO

Fuente: Elaboracion propia en base a croquis del centro proporcionado por el municipio de La
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn.
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Tiendas comercializadoras de ropa de tipo artesanal:

© © N o gk~ wDdh -

e e e
w N B O

Museo de arte popular

Artesanias Tierra Mia

Yosaan

Tatachu

Marill

La fiesta

Artesanias Oaxaquefias
Artesanias Oaxaquefias (Sucursal)

Mezcaleria Progreso

. Tierra de sol
. Expendio de mezcal digital
.Judro

. Mi gusto es
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