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Los mercados municipales forman parte importante de la
vida comercial y social de las ciudades y nucleos urba-
nos, ocupando un lugar predominante en la distribucion
de productos alimentarios.

Los mercados minoristas representan mucho mas que un
ambito donde se compra y se vende, las relaciones co-
merciales estan insertas en un marco de relaciones socia-
les y simbdlicas entre los comerciantes y clientes que son
la base de los intercambios basados en la reciprocidad y
la redistribucion, complementando asi la estricta funcion
mercantil. EI mercado municipal cumple, por tanto, una
funcion de estructuracion de las relaciones sociales den-
tro del espacio urbano.

El perfil de los mercados municipales se caracteriza por el
reducido tamano de las empresas que lo componen, ge-
neralmente locales y de marcado caracter familiar; la es-
casa implantacion de sistemas avanzados de gestion y el
individualismo en la misma, con falta de acciones conjun-
tas de los operadores individuales que permitan mejorar
la capacidad de atraccion comercial del mercado y al mismo tiempo, elevar la posicion competitiva
de cada empresario.

En este contexto, la Conselleria de Industria, Comercio e Innovacién, consciente de que la calidad
es una herramienta eficaz para mejorar la posicion competitiva de las organizaciones de la Comu-
nitat Valenciana, ha impulsado la creacion de un modelo de gestion de la calidad para mercados
municipales, el sello de “Mercados Excelentes de la Comunitat Valenciana”

El Modelo Mercado Excelente es un proyecto promovido y desarrollado por la Direccion General de
Comercio y Consumo y la Fundacién Valenciana de la Calidad, con la participacion de Ayuntamien-
tos y técnicos de la Red AFIC, que permite a los mercados municipales establecer un sistema de
calidad que mejore su posicidbn competitiva y asegure su supervivencia en las mejores condiciones
de eficacia y rentabilidad econdmica y social en este momento de crisis del modelo tradicional de
mercado minorista municipal.

La Comunitat Valenciana es la primera comunidad auténoma que pone en marcha una iniciativa de
estas caracteristicas para promover la mejora y reconocer la calidad y la excelencia de los mercados
municipales. Este nuevo distintivo, que obtuvo el premio a la mejor iniciativa de mercados 2009 en
el Congreso Nacional de Mercados Municipales, reforzara el liderazgo de nuestros mercados, reafir-
mara la posicion competitiva de muchos de ellos e impulsara al resto a adaptarse a las demandas
de la sociedad en un mercado altamente competitivo.

En la Comunitat Valenciana contamos con un total de 153 mercados municipales con 5.287 puestos
de venta (una media de 35 puestos por mercados y un indice de ocupacién del 83%). Por tanto, la
media por cada mil habitantes es de 1,05 puestos.

Esta iniciativa se enmarca dentro de las actuaciones que esta llevando a cabo el Consell para el fo-
mento de la calidad y la innovacion en el comercio, con caracter complementario al resto de incenti-
vos para la modernizacién y mejora de la competividad del comercio de la Comunitat Valenciana. En
esta linea de trabajo, la Generalitat viene desarrollando un amplio programa de modernizacion de
Mercados al cual hemos destinado en la presente legislatura 2 millones de euros para subvencionar
46 proyectos de mercados municipales.

Vicente Rambla Momplet
Conseller de Industria, Comercio e Innovacion y
Vicepresidente Primero del Consell
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Introduccion

Los mercados municipales se definen como
el conjunto de establecimientos minoristas
independientes, fundamentalmente de
alimentacién perecedera, agrupados en un
edificio de titularidad publica y normalmente de
uso exclusivo, que tienen servicios comunes
y requieren una gestion de funcionamiento
también comun, segun las férmulas juridicas
establecidas en la legislacion de régimen local.

Pero los mercados municipales no son solo
el escenario de una importante actividad
econémica que vincula a distintas empresas
y servicios con la poblacion. Mas alla de ello,
los mercados municipales son un elemento
de referencia en la cultura y la identidad
local y como tal sugieren un importante
espacio de dinamizacion social y cultural que
complementan la proyeccion econémica de
pequenos CoMercios y empresas.

Se trata de espacios de intercambio y
convivencia, piezas urbanas que pueden
reequilibrar los tejidos sociales y urbanisticos
del barrio. Los mercados municipales se
configuran como espacios de relacion vecinal,
de confianza entre compradores y vendedores,
como lugares de encuentro y de socializacion.

Los mercados municipales surgen en la
segunda mitad del siglo XIX, paralelamente al
desarrollo de las ciudades en un entorno de
industrializacion. Suobjetivo eralaracionalizacion
del abastecimiento de alimentos a la ciudad y la
necesidad de mejorar las condiciones higiénicas
de dicho abastecimiento, dotando la labor
comercial de unas infraestructuras adaptadas a
las necesidades del momento.

Entre 1950 y 1970, durante la segunda oleada
urbanizadora que tiene lugar en Espana, se dio
una gran proliferacion de mercados municipales.
Estos se consolidan como los elementos
centrales del sistema de distribucion comercial
alimentaria, siendo protagonistas de avances
importantes en la evolucién de las formas
comerciales minoristas.

En la década de 1970 se inicia un proceso de
de transformacion del sistema de distribucion
comercial espafol: los habitos de consumo
cambian, se incrementa la competencia al
surgir nuevos formatos comerciales, aparecen
nuevas férmulas de distribucion comercial. La

evolucion del pequefo comercio de productos
de alimentacion fresca se caracteriza por el
estrechamiento de su mercado, debido a la
reduccion del gasto de los consumidores en
la compra de estos productos para su hogar,
asfi como la paulatina disminucion de su cuota
de mercado. Asimismo, a partir de los anos 80
se produce un proceso de contraurbanizacion,
caracterizado por el abandono de los cascos
antiguos, el envejecimiento de los barrios
tradicionalesylahuidadelasnuevasgeneraciones
hacia barrios o ciudades periféricas.

Sin embargo, desde finales de los anos 90
se asiste en muchas ciudades a un proceso
inverso. Empieza a cuestionarse el modelo de
contraurbanizaciéon, considerado insostenible y
despersonalizado,tratandorecuperarelmodelode
ciudad mediterranea, favoreciendo las relaciones
econdmicas y humanas en general, dentro de un
modelo ambientalmente mas sostenible para los
servicios municipales. También se produce un
cambio paulatino en los habitos de consumo: el
consumidor huye de la artificialidad de la comida
estandarizada y prefabricada, y surge un deseo
creciente de alimentarse con alimentos sanos y
de calidad. De esta manera se inicia un proceso
de recuperacion, dinamizacion y modernizacion
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de los valores que encarnan tradicionalmente los
mercados municipales, que estan llamados a
convertirse en hitos de las nuevas centralidades
urbanas.

Los mercados municipales viven actualmente
una etapa de madurez que provoca la necesidad
de evolucionar y adaptarse a las nuevas
costumbres de sus clientes para cumplir la
funcion social que justifica su existencia. En este
sentido, deben abordar medidas que favorezcan
su promocién y consolidacion como un recurso
activo de la ciudad, por lo que deben afrontar
varios retos.

En primer lugar, los mercados municipales
deben mantener la cuota de mercado vy
ampliarla, atrayendo a nuevos segmentos de
consumidores. Para ello es necesario conocer
el entorno, la oferta existente, las tendencias
en los habitos de compra y el comportamiento

del consumidor actual. Conocer su entorno
permitira a los mercados municipales adaptar la
oferta a las necesidades de los clientes; ofrecer
servicios complementarios que aporten valor
anadido a la compra; desarrollar campanas de
comunicacion que informen sobre las ventajas
de la oferta; o actualizar las vias de distribucion
en base a las costumbres de compra.

El segundo reto que han de afrontar los
mercados consiste en provocar en el consumidor
emociones positivas y confianza. Ello se
consigue impulsando factores tales como:

- La seguridad, no sélo en el producto, sino en
todo aquello que rodea el acto de compra:
el etiquetado, la transaccion, el edificio y
las instalaciones, asf como la estancia en el
mercado.

-La accesibilidad, no uUnicamente de las
personas con algun tipo de discapacidad, sino
de la totalidad de grupos sociales.

- El confort ambiental, tanto en las condiciones
de sonoras, visuales, como de temperatura y
humedad.

- La responsabilidad medioambiental, a través
de politicas y acciones de ahorro de recursos
naturalesy energéticos, una correcta gestion de
residuos, o la utilizaciéon de envasesy embalajes
respetuosos con el medio ambiente.

Asimismo, los mercados han de incrementar
su rentabilidad y eficiencia. Los mercados
municipales han de garantizar que las inversiones
de la Administracion se rentabilicen en forma de
prestacion social a los ciudadanos. No sélo han
de satisfacer las necesidades de la poblacion
sino también deben contribuir a mejorar la
calidad de vida de los ciudadanos, por tanto su
funcion social esta fuera de dudas.

Finalmente, otro reto serfa el de interaccionar con
su entorno. Los mercados municipales han de
convertirse en espacios de dinamizacién social
y cultural, donde se establezcan relaciones
sociales y civicas. Para ello han de integrarse en
la vida de la ciudad o del barrio y cooperar con
otros agentes sociales tales como Asociaciones,
ONG s, etc.

Para afrontar estos retos, en los mercados
municipales ha de existir una colaboracién
entre los comerciantes y la Administracion,
independientemente del tipo de gestidon que
adopte el mercado. Ambas partes han de domar

(1]
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iniciativas, apoyarse mutuamente, conocer el
entorno, buscar recursos, asumir Compromisos,
adecuar reglamentos y ordenanzas, aplicar
nuevos criterios y modelos en la adjudicacion de
la gestion, asi como cooperar en la resolucion
de problemas.

También serd necesario que los mercados
adopten una gestion integrada e independiente.
Porunlado, debendesarrollar unagestion externa
con los clientes, proveedores, Administraciones,
etc.; asi como con el entorno. También habran
de adoptar una gestion interna que les permita
actualizar y adaptar el conocimiento, la toma de
decisiones responsables, asi como la realizacion
de acciones promocionales y divulgativas.

Y por Ultimo, sera necesario adaptar las
instalaciones en funcion de los objetivos. Para
ello habran de reestructurarse espacios para
conseguir que sean funcionales, seguros,
accesibles, responsables con el medio
ambiente, confortables, en buenas condiciones
de limpieza y mantenimiento, y sostenibles.
También seréa necesario ampliar los modelos de
puestos de venta, incluyendo distintos tamanos
y disefios en funcién de la actividad, tipo de
venta y producto; el desarrollo de una imagen
comun aun integrando la identidad individual; o

la creaciéon de puestos singulares en funcion de
la ubicacién, el producto, etc.

La Generalitat, consciente de que la calidad
es una herramienta eficaz para mejorar la
posicion competitiva de las organizaciones de la
Comunitat Valenciana, ha impulsado la creacion
de un modelo de gestion de la calidad para
mercados municipales a través de la Fundacion
Valenciana de la Calidad.

El Modelo de Gestion de la Calidad para
Mercados Municipales de la FVQ es un modelo
innovador y pionero, que permite evaluar el nivel
de desempeno de los mercados municipales con
el fin de fomentar su evolucién hacia un nuevo
sistema de gestion, liderado por la iniciativa
empresarial conjunta de los comerciantes y
orientado a la satisfaccion del cliente.

El objetivo de la implantacion del modelo
consiste en mejorar la gestion de los mercados
municipales e incrementar la satisfaccion de
todos los grupos de interés, consiguiendo:

- garantizar la seguridad de las personas y su
entorno;
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-asegurar el acceso a personas con
discapacidad;

- desarrollar una gestidon respetuosa con el
medio ambiente;

- conseguir un ambiente de confort para el
usuario;

- mejorar el servicio prestado a los clientes;

- mejorar el sistema de gestion y definicion
organizativa del mercado;

- asegurar el correcto estado de conservacion y
mantenimiento de las distintas instalaciones;

-asegurar la competencia profesional del
personal a través de la formacion;

- mejorar la imagen corporativa;

-incrementar el nivel de satisfaccion de los
clientes y el indice de fidelidad;

-y establecer herramientas que permitan la
mejora continua de sus resultados.

El  modelo definido persigue que los
mercados cumplan una serie de requisitos
que lo hagan confiable para el consumidor,
seguro en su uso, accesible a sus
usuarios, responsable medioambientalmente

[13]
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y que sobre todo, que comercialmente
cumpla los fines que le son inherentes.
En este sentido, el Modelo se estructura en 6
bloques de requisitos:

1. Seguridad del entorno.
2. Accesibilidad.

3. Sostenibilidad ambiental.
4. Servicio al cliente.

5. Organizacién y gestion.

6. Mejora continua.

Asociado al Modelo, la FVQ ha desarrollado
una herramienta de apoyo a la evaluaciéon que
permite determinar el nivel de implantacién del
Modelo en el mercado a través del célculo del
indice de calidad. Esta herramienta desglosa los
6 requisitos del Modelo en un nimero variable
de aspectos que a su vez se subdividen en

preguntas cuyas respuestas determinan el nivel
de cumplimiento del mismo.

La herramienta de apoyo a la evaluacién o
cuestionario de evaluacion define el sistema de
calculo del indice de calidad del mercado, que
se establece para un maximo de 100 puntos.
Este indice se calcula por la media aritmética de
los indices parciales de los 6 requisitos en los
que se subdivide el modelo de referencia.

El célculo de los indices parciales se realiza por
la suma ponderada de las respuestas positivas
y las parcialmente positivas, menos la suma de
las respuestas negativas, dividido por el valor
maximo posible para el requisito (nUmero total
de preguntas para el requisito multiplicado por
el indice de ponderacion de las respuestas
positivas), todo ello expresado en base 100.

En base al indice de calidad obtenido, el nivel de
implantacion del Modelo puede ser:

- Entre 30 y 50 puntos. Mercado en proceso de
implantaciéon del Modelo.

- Entre 50 y 70 puntos. Mercado iniciado en
el uso del Modelo. El Modelo se aplica a
procesos clave y necesarios para la actividad
comercial, involucrandose en la gestiéon vy la
mejora del mercado.

- Entre 70 y 90 puntos. Mercado avanzado en
el uso del Modelo. El Modelo se aplica no sélo
a procesos productivos y clave, sino también
a otros procesos auxiliares, incluyendo a los
que tienen relacion con la satisfaccion de
las partes interesadas.

- Mas de 90 puntos. Mercado Excelente en
calidad. El Modelo se aplica a la totalidad de los
procesos. El mercado desarrolla las directrices
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del modelo y es un ejemplo a seguir para otros
de su sector.

Laobtenciénde un nivel de implantacion en el uso
del Modelo conlleva un nivel de reconocimiento:

- Entre 50 y 70 puntos. Nivel Calidad ***
- Entre 70 y 90 puntos. Nivel Calidad ****

Kk kkk

- Més de 90 puntos. Nivel Excelencia

El objetivo de la presente guia consiste en
ofrecer un documento practico para ayudar a
los gerentes y responsables de los mercados
municipales de la Comunitat Valenciana a
mejorar la gestion del mismo.

En la primera parte de la guia se proponen una
serie de acciones, herramientas y metodologias

a seguir por los mercados municipales para
elevar sus niveles de gestion de la calidad.
Estas se han redactado teniendo en cuenta
la legislacion actual, el Modelo de Gestion de
la Calidad, y tomando en consideraciéon los
recursos econémicos, humanos y tecnoldgicos
existentes en los mercados municipales.
También se incluye en esta guia bibliografia y
direcciones de interés donde se puede obtener
informacion actualizada.

La segunda parte de la guia esta conformada
por ejemplos de casos reales de mercados
municipales de la Comunitat Valenciana que
destacan por un elevado nivel de gestion y por
el uso de herramientas que contribuyen a elevar
los indices de calidad y la satisfaccion de sus
clientes, motivo por el cual gran parte de los
mismos ostentan algun nivel de reconocimiento
por la Fundacién Valenciana de la Calidad.

[15]
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Sintesis de requisitos del Modelo de Gestion de la Calidad

EIModelode GestiéndelaCalidad paraMercados
Municipales define los requisitos de calidad que
deben cumplir los mercados municipales para
conseguir un nivel de excelencia en su sistema
de gestion.

El Modelo esta estructurado en 6 blogues de
requisitos:

Este bloque contempla los elementos a tener
en cuenta para garantizar la seguridad de las
personasy su entorno, con el objeto de transmitir
a los usuarios la sensacion de tranquilidad y
confianza. Este bloque de requisitos se estructura
en los siguientes apartados:

Emergencias. Este apartado recoge la existencia
de un plan de emergencias y unas medidas de
evacuacion que garanticen la seguridad de las
personas en caso de cualquier eventualidad. Ello
incluye la disposicion de medios de extincion, la
sefalizacion de vias de evacuacion, asi como
la existencia de personal formado en primeros
auxilios.

Instalaciones. Se debe asegurar un correcto
mantenimiento de instalaciones, con el fin
de prevenir deterioros y segurar una rapida
respuesta ante eventualidades. Para ello se ha
de disponer de un inventario de instalaciones
sujetas a mantenimiento, contando ademas con
una sistematica de control de las acciones de
mantenimiento.

Condiciones higiénico-sanitarias. EI mercado
municipal ha de asegurar las condiciones
higiénico-sanitarias, tanto de los productos en
los puestos, como de la totalidad de elementos
existentes en el mercado. Todo ello con el
objetivo de garantizar la salubridad de los
productos y evitar posibles contaminaciones
alimentarias que puedan afectar a la salud de
los consumidores. Para ello deben realizarse
periddicamente inspecciones higiénico-
sanitarias, establecer un plan de desinfeccion,
desinsectacion y desratizacion, y asegurar las
correctas practicas mediante la formacion en
manipulaciéon de productos alimenticios por
parte del personal y la disposicion de medidas
para evitar que se manipule el producto por
parte de los clientes.

Sistemas de seguridad. Se debe contar con
sistemas de seguridad, tales como medios de

alarma o vigilancia, con el objetivo de proteger
inmuebles, bienes y personas contra posibles
amenazas y peligros.

Este bloque engloba los aspectos relativos a
accesos, recorridosydisposicionde mecanismos
que garanticen a todas las personas, con
independencia de sus condiciones fisicas o
psiquicas, las mismas posibilidades de acceso
a cualquier parte del entorno construido y al uso
y disfrute de los servicios en ellos prestados, con
lamayor autonomia posible en su utilizacion. Este
bloque se divide en los siguientes apartados:

Deambulacién. Este apartado recoge la
necesidad de adaptar el mercado desde el punto
de vista de la deambulacién, entendida ésta
como laaccion de desplazarse de unlugar a otro.
En concreto, han de adaptarse elementos tales
como el aparcamiento, los accesos al interior
del recinto, los pasillos, ascensores, puntos de
atencion al cliente o los aseos publicos.

Aprehension. Este apartado recoge la necesidad
de adaptar el mercado desde el punto de vista de
la aprehension, entendida ésta como la accion
de coger o asir una cosa. En concreto, han de
adaptarse elementos tales como los itinerarios
de uso publico con desniveles, los aseos
publicos y los mecanismos de accionamiento
de los mismos, asi como los medios para el
transporte de la compra.

Localizacién. Se entiende por localizacion la
accion de averiguar el lugar preciso donde esta
algo o alguien. En este sentido, el mercado ha
de disponer de elementos de localizacion que
permitan a cualquier usuario conocer el lugar
preciso en el que se encuentra algdn punto
de las instalaciones del mercado. Por tanto, el
mercado contard con sefalizacion exterior, un
directorio descriptivo del espacio de uso publico
e informacion en el interior de la cabina, en caso
de disponer de ascensor.

Comunicacion. Este apartado recoge la
necesidad de adaptar el mercado desde el punto
de vista de la comunicacion, entendida ésta
como la accién de intercambio de informacion
necesaria para el desarrollo de una actividad. El
mercado ha de asegurarse que la informacion
que difunde es captada y comprensible para
cualquier usuario. En este sentido, dispondra
de material de apoyo para la comprension de



Gufa de Buenas Practicas en Mercados Municipales

personas con discapacidad; asimismo, los
avisos acusticos seran perceptibles y entendibles
desde cualquier zona del mercado.

Este bloque contempla aspectos relacionados
con una gestion respetuosa con el medio
ambiente, tanto en lo referente a la gestion de
residuos como al uso eficiente de los recursos
naturales. La politica de gestion medioambiental
adoptada por el mercado se difundira atraves de
acciones de divulgacion y concienciacion sobre
el ahorro energético con el objeto de fomentar
las buenas practicas ambientales. Este bloque
incluye los siguientes apartados:

Gestion de residuos. El mercado ha de disponer
de un plan de gestién de residuos que garantice
unacorrecta segregacion de los mismos por parte
de los comerciantes y personal del mercado,
reduciendo el impacto ambiental. Ademas,
dispondra de contenedores para la recogida
selectiva de residuos organicos, papel-carton
y plasticos; asi como de zonas de recogida
de aceite de cocina y de baterfas de aparatos
electrénicos, pilas usadas, tubos fluorescentes y
otros a disposicién de los clientes.

Consumo energético. Este apartado contempla
una correcta gestion energética por parte del
mercado municipal, que contribuya al ahorro en
el consumo. Para ello es necesario contar con
un plan de ahorro en el consumo energético, en
el que se identifiquen consumos, se detecten
ineficienciasy se tomen medidas de ahorro. Otras
medidas serian el establecimiento de un sistema
de recogida y analisis de datos relativos a los
coNnsumos energeéticos comunes, la disposicion
de contadores de energia individuales y la
existencia de fuentes de generacion de energia
limpia sostenible.

Consumo de agua. El mercado municipal debe
gestionar correctamente el consumo de agua,
contribuyendo al ahorro del mismo. Para ello ha
de contar con un plan de ahorro en el consumo
de agua, en el que se identifiqguen consumos, se
detecten ineficiencias y se establezcan medidas
de ahorro. Este plan ha de ir acomparado de
medidas tales como un sistema de recogida y
control de los consumos de agua comunes o la
disposicion de contadores de agua individuales..

Consumo de otros recursos naturales. El
mercadomunicipalhadegestionarcorrectamente

la utilizacion de recursos naturales, para
contribuir al ahorro en el consumo de los mismos
y promover la reutilizacién. En este sentido,
dispondra de un plan de ahorro, en el que se
identifiguen consumos y se planifiquen medidas
de ahorro, un uso mas racional de recursos vy
compra de materiales menos contaminantes y
respetuosos con el medio ambiente (envases

reutilizables, retornables, envases de gran
formato, y productos concentrados).

Confort ambiental. ElI mercado requiere
unas condiciones adecuadas de confort

ambiental (climatico, luminico y acustico),
por lo que deberan mantenerse unos niveles
de temperatura, humedad, luz y ruido que
garanticen el confort de clientes y personal.
También deberan adoptarse medidas tales
como sistemas de extraccion directa del aire en
servicios emisores de contaminacion y olores o
sistemas automaticos de cierre de puertas.

Lacalidaddeservicioeselelementodiferenciador
del comercio minorista respecto a otras férmulas
comerciales. La cercania, el conocimiento del
producto y del cliente, y por tanto una oferta
adapta a las necesidades de éste son elementos
determinantes para conseguir satisfacer a los
clientes. En este bloque de requisitos se evalla
el nivel de desemperfo respecto al servicio al
cliente, a través de una oferta comercial que
cubra las necesidades cotidianas de compra
en alimentacién fresca y que promueva la
dinamizacionde lavidasocialdelaciudad através
de actividades participativas y socio-culturales.
Asimismo, los aspectos de comodidad y confort,
fiabilidad y confianza y atencion al cliente son
fundamentales para determinar el enfoque hacia
la satisfaccion del cliente del mercado.

Oferta comercial. La oferta comercial de
un mercado municipal ha de centrarse
principalmente en la alimentacion fresca, por
lo que este tipo de puestos superara el 70%
del total. Sin embargo, debe existir una oferta
complementaria que incluya productos o
servicios especializados, que permita ampliar la
compra a otros productos y bienes de consumo
cotidiano y otros que no sean de alimentacion.

Comodidad y confort. La sensacion de confort y
la comodidad a la hora de realizar de la compra
son elementos determinantes para la captacion
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denuevosusuariosy lafidelizaciondelosclientes.
Servicios auxiliares que facilitan la compra como
son el aparcamiento, los aseos independientes
para clientes y comerciantes, la disposicién de
carros 0 cestas, el servicio de consigna, los
sistemas automaticos de asignacion de turno,
el servicio conjunto de entrega de la compra a
domicilio o el servicio de compra por Internet,
son ejemplos considerados de alto valor afiadido
para la comodidad del cliente.

Oferta promocional y socio-cultural. La
dinamizacion de la vida social y cultural de
la ciudad a través de actividades en las que
puedan participar todos los grupos de interés
del mercado, facilitan la integracion de este en
la actividad cotidiana de los ciudadanos y por
tanto influira en su decisioén en el momento de
la eleccion del lugar en el que realizar la compra.
En este sentido, el mercado debe organizar
acciones promocionales y de difusion, valorando
su impacto, asi como implantar servicios
complementarios como organizacion de talleres,
servicio de guarderfa, acceso gratuito a Internet,
sala de lactancia y cambiador de bebés, etc.

Fiabilidad y confianza. La fiabilidad, como
cualidad por la cual una persona o elemento es
digno de confianza u ofrece seguridad o buenos
resultados es la sensacion que debe percibir el
cliente a través de los distintos mecanismos que
el mercado en su conjunto le ofrece. El servicio
de contraste de pesadas, el establecimiento
de una politica de cambios o devoluciones
conjunta, o la existencia de tablillas, etiquetas o
carteles de venta final con los datos del producto
contribuyen a conseguir esta percepcion.

Atencion al cliente. El cliente debe saber que
el mercado esta implicado en su satisfaccion y
se preocupa por su atencion. Asi, el mercado
municipal ha de disponer de un servicio de
atencion al cliente destinado a informar, resolver
dudas, atender quejas y prestar servicios al
cliente que aporten un valor anadido al proceso
de compra, con el objetivo de incrementar los
niveles de satisfaccion de los clientes. En este
sentido, contard con un punto de atencién al
cliente, una tarjeta de fidelizacion para acciones
promocionales, el servicio de caja Unica o la
posibilidad de pago con tarjeta bancaria.

Una gestion eficiente, que establece, sistematiza
y planifica sus actuaciones, analiza los datos y
actlia en consecuencia, con una orientacion a
la satisfaccion del cliente y a la rentabilidad del
mercado en su conjunto son elementos que
aunque forman parte del desempeno interno
de cada grupo, sus resultados son claramente
percibidos también por el cliente. Este apartado
tiene en cuenta los aspectos relacionados con
el sistema de gestion y definicién organizativa
del mercado. Por otra parte, evalla el estado de
conservacion y mantenimiento de las distintas
instalaciones, la formacién del personal y la
imagen corporativa, asf como elementos que
afectan a una mejor percepcion del mercado por
parte del cliente.

Sistema de gestion. El mercado ha de contar
con un sistema de gestidon documentado, que
recoja la sistematica de concesiéon de puestos,
los derechos y obligaciones de los comerciantes,
asi como la existencia de un sistema de control
participativo y coordinado de todos los agentes
implicados y grupos de interés.

Definicion organizativa. La definicion vy
documentacion de la estructura organizativa,
el organigrama del mercado, asi como la
definicién de funciones y responsabilidades de
todos los miembros, se consideran elementos
fundamentales como punto de partida.

Regulacion comercial. Debe preverse el
establecimiento de un horario publico y la
compatibilidad con el resto de actividades
necesarias para el funcionamiento del mercado
(carga y descarga, limpieza y mantenimiento, etc.).

Conservacion y mantenimiento. El mercado
municipal ha de disponer de un plan de
conservacion y mantenimiento que garantice
el correcto funcionamiento del edificio, sus
instalaciones y equipos. Este plan incluye la
revision, registro de incidencias y acciones
correctoras.

Orden y limpieza. El mercado municipal debe
contar un plan de limpieza que garantice el
correcto estado de limpieza del edificio y sus
instalaciones. Este plan incluye la revision,
registro de incidencias y acciones correctoras.
Asimismo, se dispondrd de un cuarto de
limpieza, donde se guarden los productos y
resto de elementos para la limpieza.
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Formacion. Se debe disponer de un plan
de formacién que asegure la cualificacion
profesional y la calidad en la prestacion del
servicio, tanto en operadores de mercado
como personal de administracion y gestion.
Se incluiran acciones formativas relativas a
la gestion comercial, al buen funcionamiento
del mercado y su organizacién, asi como a la
atencion al cliente.

Imagen corporativa. El mercado debe definir y
transmitir una imagen conjunta que contribuya a
una mejor percepcion por parte de los clientes.
Para ello es necesario disponer de un manual
de imagen de marca corporativa y usar esa
imagen de marca en los distintos elementos del
mercado, en los materiales de venta y en las
acciones promocionales.

La mejora continua es una estrategia en si
misma, es un proceso gradual, que incorpora
pequenos avances pero de forma constante.
Esta estrategia debe integrarse en el seno
de todos los integrantes del mercado, lo que
permitird que la mejora global sea claramente
percibida.

En este sentido, siendo el objetivo Ultimo la
rentabilidad de la actividad empresarial que se
desarrolla en el mercado asi como la de los
propios ciudadanos por beneficiarse de los
servicios ofrecidos, consideramos por una parte
las herramientas fundamentales para gestionar
eficazmente la mejora como el seguimiento, la
medicion y el andlisis de los datos asf como el
conocimiento de la situacion del sistema a través
de las auditorias internas.

Por otra parte, estas herramientas deben,
como minimo aplicarse en aquellas acciones
relacionadas con la satisfaccion de los
principales grupos de interés y la encaminadas
a incrementar la fidelidad y el conocimiento del
las demandas de estos.

Satisfaccién. El conocimiento del nivel de
satisfaccion de los grupos de interés del mercado
es imprescindible para establecer acciones
encaminadas a mejorar los servicios que presta.
En este sentido, debe disponer de un sistema
para conocer y evaluar el grado de satisfaccion
de clientes, personal y proveedores; asi como
de un sistema de gestidn de quejas, sugerencias
y reclamaciones. A partir de estos sistemas, el
mercado municipal podra conocer los niveles de
calidad de los servicios que presta, analizarlos
y tomar medidas encaminadas a incrementar la
satisfaccion de sus grupos de interés.

Fidelidad del cliente. Fidelizar los clientes, tanto
actuales como potenciales, es un objetivo en
si mismo, que se vera influido por todas las
acciones recogidas en el Modelo de Gestion de
la Calidad. No obstante, por su vital importancia,
se establece un apartado con acciones que
garanticen la consecucion de dicho fin. Asi, el
mercado habra de disponer de un sistema de
identificaciony gestion de los habitos de compra,
establecer acciones para cubrir 10s nuevos
habitos de consumo identificados y prestar
servicios tales como tarjetas de fidelizacion,
descuentos, ofertas, etc.

Seguimiento, medicion y analisis de datos. El
mercado ha de contar con una sistematica para
definir e implementar el seguimiento, medicién y
analisis de datos necesarios para la consecucion
de la mejora continua y la satisfaccion del cliente.
Asi, el mercado definira objetivos y metas,
establecerd y evaluaré indicadores, y en base a
ello fijara y revisara planes de mejora, lo cual le
permitird incrementar su nivel de calidad.

Auditoria interna. El mercado ha de conocer sus
niveles de calidad y en base a éstos, establecer
planes de mejoray tomar acciones encaminadas
a incrementar su nivel de calidad, por lo que
debe disponer de un sistema de auditorias de
evaluacion, asf como de auditores cualificados.
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Capitulo 1. Seguridad del Entorno

INTRODUCCION

Los mercados municipales, como lugares de
encuentro y afluencia de personas, deben
garantizar la seguridad de las mismas,
estableciendo  medidas encaminadas a

prevenir posibles peligros y actuar en caso de
emergencia. Asimismo, estas medidas han de
contribuir a transmitir a los usuarios la sensacion
de tranquilidad y confianza.

No obstante, el concepto de seguridad del
entorno no Unicamente es aplicable a las
acciones destinadas a prevenir posibles
emergencias. El mantenimiento y control de
las instalaciones, asi como el control de las
condiciones higiénico-sanitarias son factores
necesarios para garantizar la seguridad de las
personas en el entorno del mercado municipal.
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EMERGENCIAS

Una emergencia se define como una situacion
no deseada e imprevista que puede poner en
peligro la integridad fisica de las personas,
danar gravemente las instalaciones y afectar
al medio ambiente, exigiendo una actuacion
rapida y/o la evacuacion de las personas. Las
situaciones de emergencias mas probables
dentro de un mercado municipal, son las de
incendio y los accidentes personales, por lo que
resulta indispensable disponer de medidas de
evacuacion y de primeros auxilios.

En este sentido, el mercado municipal ha de
adoptar medidas destinadas a la prevencion
y control de riesgos en su origen, asi como
definir la actuacion inicial en las situaciones de
emergencia que pudieran presentarse. Por tanto,
el responsable del mercado debera analizar las
posibles situaciones de emergencia y adoptar
las medidas necesarias en materia de primeros
auxilios, lucha contra incendios y evacuacion
de los trabajadores, designando para ello al
personal encargado de poner en practica estas
medidas y comprobando periédicamente, en su
caso, su correcto funcionamiento.

1. Plan de emergencia y evacuacion

El mercado debera disponer de un plan de
emergencia y evacuacion, y en caso de aforo
superior a 2.000 personas, de un plan de
autoproteccion conforme al Real Decreto 393/07,
que garantice la seguridad de los usuarios.

El plan de emergencia y evacuacion consiste en
un documento en el que se establece cuando,
cémo, dénde, quién y qué ha de realizarse ante
una situacion de alarma, en relacion con la
gravedad de la emergencia y a los medios que
pueden llegar a disponerse. Por tanto, su objetivo
consiste en definir procedimientos para actuar en
casodedesastre 0oamenazacolectivay desarrollar
en las personas destrezas y condiciones, que les
permitan responder rapida y coordinadamente
ante una situacion de emergencia.

Un plan de emergencias ha de contar con los
siguientes apartados:

« Evaluacioén de riesgo. Supone la definicion y
valoracion de las condiciones de riesgo del
mercado municipal en relacién con los medios
disponibles.

+ Medios de proteccion. Se deben determinar
los medios materiales y humanos disponibles
y precisos, definir los equipos y sus funciones
y otros datos de interés para garantizar la
prevencion de riesgos y el control inicial de las
emergencias que se produzcan.

Procedimientos de emergencia. Contempla
las diferentes hipétesis de emergencias y los
planes de actuacion para cada una de ellas
y las condiciones de uso y mantenimiento de
instalaciones. Destaca el plan de evacuacion,
que recoge el conjunto de medidas tendentes
a facilitar la salvaciéon de personas y equipos de
un incendio incontrolado, tratando de organizar
la salida controlada de todas las personas que
hay en el interior el mercado municipal.

Implantacion. Consiste en el ejercicio de
divulgacion general del plan, la realizacion de la
formacion especifica del personal incorporado
al mismo, la realizaciéon de simulacros, asf
COMO SU revision para su actualizacion cuando
proceda.

[27]
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spectos a considerar
para elaborar un plan

Un apartado que debe incluir el plan de
emergencia y evacuacién consiste en la
planificacién, desarrollo y seguimiento de
simulacros de emergencia. Estos consisten en
la representacion simulada de una emergencia,
para evaluar el comportamiento y efectividad
del plan de emergencia y evacuacion.

Los objetivos de los simulacros son:

- Mejorar el conocimiento de las instalaciones,
de las vias de evacuacién y las posibles
salidas.

- Aumentar la confianza en las personas de
ser capaces de enfrentarse a una situacion
de emergencia sin perder el control y la
sensacion de seguridad al conocer cuéles son
las medidas adoptadas por los responsables
del mercado para salvaguardar la seguridad.

- Detectar problemas técnicos como una
incorrecta sefalizacion de los pulsadores de
alarma, los extintores, las bocas de incendio
equipadas, las vias de evacuacion, las salidas
de emergencia o los puntos de reunién, en
cuanto a su ubicacion y localizacion.

La planificacion de simulacros de emergencia
es responsabilidad del gerente del mercado
municipal, debiendo realizarse con una
periodicidad minima anual. Asimismo, se
puede contar con la colaboraciéon de medios
externos como son el cuerpo de bomberos de
la localidad, Proteccion Civil o la Cruz Roja, en
funcion del objetivo del simulacro (un incendio,
un accidente, una fuga de gas, etc.).

Los objetivos, el desarrollo y los resultados de
cada simulacro de emergencia realizado han de
registrarse en un informe de simulacro, donde
se establezcan ademas, acciones destinadas a
la mejora de las condiciones de seguridad en
el mercado.
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13 de Diciembre
de 2010. 10:05 h.

Edificio del mercado
Municipal
6 minutos 10 minutos

Incendio Evacuacion

» Comprobar el adecuado funcionamiento de los medios humanos (jefe de emergencia y
cuatro coordinadores) y materiales previstos para situaciones de emergencia.

* Valorar la respuesta y participacion de los ocupantes de edificio.
e Cuantificar el tiempo empleado.
e Analizar si las alarmas acusticas se oyen bien en todas las zonas del edificio.

12:05h. Se inicia el simulacro. Se da aviso al jefe de emergencia, quien activa la orden de
alarma del mercado.

12:06h. Los 4 coordinadores de emergencias retinen a los comerciantes y usuarios de cada
zona del mercado y los conducen por las vias de evacuacion hasta el punto de
encuentro, ubicado en el exterior del mercado.

10:15h. Se confirma al Jefe de Emergencia de que no se advierte la falta de ningin
comerciante ni usuario. El Jefe de Emergencia da por concluido el simulacro

¢ En algunos casos hubo que insistir a los comerciantes para que no perdieran tiempo
cogiendo sus pertenencias.

» Se detectan fallos en la sefializacion de emergencias, concretamente en las vias de
evacuacion.

 Algunos de los ocupantes del edificio no permanecen en el Punto de Encuentro hasta que
se da la orden de fin de emergencia, sino que se marcharon antes.

* El tiempo real de evacuacion del edificio es muy superior al esperado.

¢ Inclusién de mejoras en el protocolo basico de actuaciones de los equipos de
emergencias en el que se remarcan los puntos en los que hubo problemas durante el
simulacro.

* Se ampliara el nimero de simulacros a realizar anualmente, para mejorar la actitud de los
participantes y revisar el seguimiento de las medidas adoptadas.

* Se realizara una mejora en la senalizacion del edificio y se colocaran carteles con las
indicaciones de evacuacion en las puertas de los distintos locales.
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* Equipos deluchacontraincendios. Elmercado
municipal ha de disponer de los equipos e
instalaciones adecuados para hacer posible la
deteccion, el control y la extincién del incendio,
asf como la transmision de la alarma a los
ocupantes. En este sentido, contara al menos
con los siguientes equipos:

- Extintores  portétiles. Se  colocaran
extintores portatiles en lugares visibles
y de facil acceso. El punto de apoyo no
sobrepasara una altura de 1,70 m. y la
distancia a recorrer entre un extintor y otro
no sera superior a 15m.

-Bocas de incendio equipadas, si la
superficie construida excede de 500 mz.

- Sistema de alarma, con sefales visuales
y acusticas, en caso que la superficie
construida exceda de 1.000 mz2.

- Un hidrante exterior, si la superficie total
construida esta comprendida entre 5.000 y
10.000 m2.

* Plano de evacuacion o directorio. El mercado
habra de contar con un plano en planta donde
se indiquen: salidas de emergencia, recorridos
de evacuacioén, puntos de encuentro, equipos
contra incendios, pulsadores de evacuacion,
botiquin de primeros auxilios, asi como la
referencia “ Usted esta aqui”.

* Equipo de primeros auxilios. El mercado
ha de disponer de un equipo de primeros
auxilios, compuesto por un botiquin que
contendra suministros y medicamentos para
dar la primera atencién en caso de lesiones
accidentales.

- Directoriode emergencias. Elmercadocontara
con un directorio telefénico donde se recojan
los nimeros de los servicios de asistencia
inmediata (policfa, bomberos, asistencia civil,
ambulancias, etc.) y que seré visible para los
usuarios del mercado.
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spectos a considerar para preparar el equipo de
primeros auxilios

- El botiquin se guardara en un sitio seco y seguro, fuera del alcance de nifios, y convenientemente
senalizado.

- El botiquin se revisara, como minimo, una vez al ano, comprobando el estado y la fecha de
vencimiento de los elementos y medicamentos que contiene.

- Deberé contener una lista actualizada en la que se lean con facilidad todos los elementos y
medicamentos.

- Los medicamentos deben presentar claramente sus nombres y fechas de vencimiento, asi como
las indicaciones para conocer sus efectos y contraindicaciones.

- Cada vez que use un instrumento se lavara en forma rigurosa y después se desinfectara.

- El botiquin debera contener, al menos, los siguientes elementos:
 Desinfectantes y antisépticos autorizados (agua oxigenada, suero fisiolégico, alcohal...).
* Material de curacion (gasas estériles, algodon hidréfilo, venda, esparadrapo, apositos...).
¢ Instrumental y otros elementos (tijeras, pinzas, guantes desechables...).

* Analgésicos y antipiréticos.
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La senalizacién de seguridad tiene como * Los medios de proteccion contra incendios
objetivo orientar a los usuarios del mercado de utilizaciéon manual (extintores, bocas de
sobre las pautas de comportamiento a seguir incendio, pulsadores manuales de alarma, etc.)
ante cada situacion de riesgo, asf como facilitar han de sefalizarse conforme a lo establecido
la localizacién e identificacion de determinados en la Norme UNE 23.033:

medios e instalaciones de proteccion,

evacuacion, emergencia y primeros auxilios.

Identificar y localizar los medios materiales para combatir un incendio

Rectangular o cuadrada

Pictograma blanco sobre fondo rojo

Las senales deben ser visibles incluso en caso de fallo en el suministro al
alumbrado normal, siendo fotoluminiscentes.

- En cuanto a las medidas:
¢ 210 x 210 mm. cuando la distancia de observacion de la senal no exceda de 10 m.
* 420 x 420 mm. cuando la distancia de observacion esté comprendida entre 10y 20 m.

* 594 x 594 mm. cuando la distancia de observacion esté comprendida entre 20 y 30 m.
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¢ | os medios de evacuacion deben senalizarse
conforme a lo establecido en la Norma UNE
23034:1988:

Senalizar salidas, itinerarios, material, puestos de socorro o primeros auxilios
Rectangular o cuadrada

Pictograma blanco sobre fondo verde

- Las salidas de planta o edificio tendran una sefal con el rétulo “Salida”.

- La sefal con el rétulo “Salida de emergencia” debe utilizarse en toda salida
prevista para uso exclusivo en caso de emergencia.

- Deben disponerse sefales indicativas de direccion de los recorridos, visibles
desde todo origen de evacuacion desde el que no se perciban directamente
las salidas y en los puntos de los recorridos de evacuacion en los que existan
alternativas que puedan inducir a error, de forma que quede claramente indicada
la alternativa correcta.

- En dichos recorridos, junto a las puertas que no sean salida y que puedan inducir
a error en la evacuacion debe disponerse la sefial con el rétulo “Sin salida”.

- Las senales deben ser visibles incluso en caso de fallo en el suministro al
alumbrado normal, siendo fotoluminiscentes.



Capitulo 1. Seguridad del Entorno o0 00000

INSTALACIONES

Se entiende por instalaciones, los elementos e Ascensores.
que permiten el correcto funcionamiento del
mercado municipal, y que requieren de una serie
de operaciones periédicas para poder garantizar
su operatividad. Un correcto mantenimiento ¢ Gases combustibles: GLP. Propano, gas
y control de instalaciones es necesario para natural.

prevenir deterioros y asegurar una rapida
respuesta ante eventualidades y, en definitiva,
garantizar la seguridad de las personas en el
entorno del mercado municipal. * Instalaciones térmicas. RITE.

Algunas de las instalaciones del mercado ¢ Instalaciones frigorificas.
municipal que estan sujetas a mantenimiento y
control son:

* Instalaciones eléctricas de baja tension,
centro de transformacion.

¢ Aparatos a presién-compresores aire
comprimido, caldera.

* Control de legionelosis, torres de
refrigeracion.

¢ Instalaciones contra incendios (extintores,
Bocas de Incendio Equipadas, hidrantes,

Asi, el mercado municipal habra de contar
; con un servicio de mantenimiento, propio o
etc.). contratado, con el objetivo de conseguir que
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las instalaciones tengan las menos incidencias
posibles y que éstas se subsanen lo antes
posible, estableciendo las acciones necesarias
para que no se repitan. Para ello ser4 necesario
disponer de personal adecuado y gestionar
correctamente el mantenimiento y control de
instalaciones con las herramientas adecuadas.

El mercado municipal ha de crear un inventario
de instalaciones sujetas a mantenimiento,
necesidad previa para abordar cualquier tarea
de mantenimiento y control de instalaciones. Los
datos minimos que recogera el inventario seran
los siguientes:

* Nombre de la instalacion.

* Marca y Modelo, caracteristicas principales.
* NUmero de referencia (interno/fabricante).

* Ano de fabricacion.

¢ Descripcion del equipo.

¢ Ubicacion fisica en el edificio.

A partir del inventario de instalaciones, se definira
el control de las mismas. Para ello se habra
de identificar para cada tipo de instalacion, la
reglamentacion legal aplicable que determinara
la periodicidad de los controles, mantenimientos
de seguridad vy revisiones periédicas legales,
indicando qué tipo de entidad lo puede realizar
(Organismo de Control Autorizado, instalador
autorizado, o el propio fabricante).

Se indican a continuacion las instalaciones mas
usuales en un mercado municipal, sometidas
a reglamentacion legal y la periodicidad de las
inspecciones y controles a realizar:
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Inspeccion de nivel A cada afo (OC,

Calderas y sus elementos asociados fabricante o instalador)
(economizadores, precalentadores, ITC EP-1 Inspeccioén de nivel B cada 3 afos (OC
sobrecalentadores, recalentadores, etc.) o fabricante)

Inspeccion de nivel C cada 6 anos

Ascensores en Edificios Industriales y publica

. MIE-AEM-1 Cada 2 anos
concurrencia
Centrales eléctricas, subestaciones y centros Gaeln S eres por 9167

P y R.D. 3275/82 Cada 1 ano por Instalador Autorizado
de transformacion
contratado.

Instalaciones industriales de potencia
superior a 100 kW, instalaciones con
riesgo de |n,oqnd|o 0 exp.I03|on, instalaciones R.D. 842/2002 Cada 5 afios
de caracteristicas especiales
e instalaciones de locales de publica
concurrencia
Instalaciones de enlace y comunes de edifi-
cios de potencia superior R.D. 842/2002 Cada 10 anos

a 100 kW

Liquidos inflamables y combustibles MIE-APQ-01 Cada 5 anos
Amoniaco anhidro HIIEPOHDE Cada 5 ; 10 afos
- - MIE-APQ-04 ~

Botellas de gases comprimidos, liquidos y MIE-APQ-05 Cada 5 afnos
dllsugltos a presion MIE-APQ-06 Cada 5 anos - '
Liquidos corrosivos Cada 5 anos y revision interior reci-

; - " MIE-APQ-07 : -
Almacenamientos de liquidos Toxicos pientes cada 10 anos

Depositos de GLP (Gases licuados del

. ITC ICG-03 Pruebas de presion cada 15 afos
petréleo)
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Instalaciones de almacenamiento para el
consumo en la propia instalacion

a) Instalaciones de superficie
* Que no requieren proyecto
* Que requieran proyecto

b) Instalaciones enterradas:
* Proteccion activa mediante corriente
impresa
* Tanques sin buzo y tanques de doble
pared sin deteccion automatica de fugas
* Prueba de estanqueidad de tuberias

MI-IP-03

c) Inspeccion periddica global de
instalaciones con proyecto

Cada 10 afios: revisiones seguin 38.1
de IP-03

Cada 5 anos: revisiones seguin 38.1
de IP-03

Cada 5,2 y 1 afo, segun capacidad
Cada 5 anos: Prueba de estanqueidad
con producto o cada 10 sin producto
y limpio

Primera prueba a los 10 anos,
sucesivas, cada 5 anos
Cada 10 afnos

Vehiculos especiales para el transporte
terrestre de productos alimentarios a
temperatura regulada

R.D. 237/2000

Vehiculo anterior al 13.12.86: 1 6 3
anos
Vehiculo posterior al 13.12.86: 3 afos

Instalaciones frigorificas en edificios
institucionales, publica concurrencia

Revisiones periddicas de Extintores

BIES R.D. 1942/93

Columnas de Agua

R.D. 3099/1977

Cada 10 afnos elementos de seguridad
y pruebas de presion
Al menos una vez al ano (mantenedor)

Anual por mantenedor autorizado.

Méaquinas R.D. 1215/97

Puesta en conformidad inicial e
informe por modificacién

Reglamento de instalaciones térmicas en
edificios (con licencia o en
construccion antes de 01/03/2008)

Reglamento Instalaciones Térmicas en
Edificios Posteriores

R.D. 1751/1998
R.D. 1218/2002

R.D.1218/2007

A discrecion de la Administracion

A discrecion de la Administracion

Asimismo, se conservararegistro de las acciones  control, etc.) que evidencien la actualizacion de
de inspeccion y control de las instalaciones inspeccionesy controles de instalaciones.

(actas, informes y certificados, listas de



y animales, asf
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CONDICIONES HIGIENICO-SANITARIAS

Los operadores de los mercados municipales
son los responsables de abastecer el mercado
de alimentos seguros, eliminando o reduciendo
los posibles riesgos parala salud de la poblacion.
Para ello deberan asegurar que en todas las
etapas de la produccion, transformacion vy
distribucién de alimentos bajo su control se
cumplen los requisitos de higiene alimentaria
pertinentes.

1. Higiene alimentaria

La higiene alimentaria se define como el
conjunto de medidas necesarias para garantizar
la seguridad y salubridad de los productos
alimenticios. Estas medidas abarcan las fases
de preparacion, transformacion, envasado,
almacenamiento,  transporte,  distribucion,
manipulacion, venta y suministro al consumidor.

El mercado ha de asegurar unas correctas
précticas en higiene alimentaria para prevenir,
eliminar o reducir a niveles aceptables los riesgos
higiénico-sanitarios que amenazan a las personas
como garantizar practicas
equitativas en el comercio protegiendo los
intereses de los consumidores. En este sentido,
las practicas a implantar en el mercado para
reducir estos riesgos son:

* La formacion de los comerciantes en materia
de manipulacién de productos alimenticios.
Todo el personal del mercado municipal que
esté directamente en contacto con alimentos
durante su preparacion, transformacion,
envasado, distribucion y venta, debera tener
una formacion en materia de higiene alimentaria
y acreditar la misma en las visitas de control
oficial. Se recomienda que el gerente del

mercado disponga de un sistema de registros
de la formacién del personal, para el control del
mismo.

Elcontroldelas practicas de higiene alimentaria
por parte del gerente del mercado municipal.
Para ello sera necesario conocer las buenas
practicas en higiene alimentaria y realizar
practicas de control periédicas en el mercado,
registrando y comunicando al interesado las
incidencias detectadas para su correccion.

Larealizaciéndecontrolesoficialesporpersonal
autorizado y cualificado del Ayuntamiento de la
localidad, estas inspecciones sanitarias tienen
como objetivo:

- Comprobar el estado sanitario de los
productos alimenticios.

- Inspeccionar las condiciones higiénico-
sanitarias de los puestos, instalaciones vy
dependencias del mercado.

- Proceder al decomiso y, en su caso,
destruccion de los géneros que no se hallen
en debidas condiciones para el consumo.

- Levantar actas como consecuencia de las
inspecciones realizadas.

- Emitir informes facultativos sobre el resultado
de las inspecciones y analisis practicados.

-Desechar los envases sanitariamente

inservibles e inadecuados.

- En general, cuantas funciones en materia
sanitaria y de abastos estén determinadas
por leyes o disposiciones vigentes.
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La implantacion de un plan de desinsectacion
y desratizacion tiene como obijetivo evitar la
aparicion y luchar contra la proliferacion de
animales indeseados, que pueden constituir
una plaga. La presencia de insectos vy
roedores suponen un peligro potencial para la
higiene alimentaria, ya que son portadores de
microorganismos nocivos para la salud de las
personas.

El plan de desinsectacion y desratizacion se
compondra de tres tipos de medidas:

* Medidas de prevencién, destinadas a la
prevencion de plagas en las instalaciones del
mercado municipal.

edidas



Capitulo 1. Seguridad delEntorno « © © @ @ @ @ @ ©

» Medidas de vigilancia, destinadas a detectarla La vigilancia puede ser realizada por el propio
presencia de insectos y roedores, determinar  personal del mercado y/o contratada a una
los niveles poblacionales y evaluar los empresa externa, los resultados de la vigilancia
resultados. seran registrados para su evaluacion y posible

tratamiento.

+ Medidas de tratamiento y erradicaciéon, que - Identificacion de la empresa responsable del
tienen como finalidad la eliminacién de plagas  servicio.

una vez detectadas. Estos programas de
control de plagas con productos quimicos,
fisicos o biolégicos deberan realizarse por

personal capacitado y autorizado por lo que

se recomienda recurrir a los servicios de - Descripcion de las medidas y plano del
una empresa autorizada, de manera que no mercado donde se sefale la colocacion de los

represente una amenaza para la inocuidad o la ~ €lémentos para el tratamiento de plagas.
aptitud de los alimentos. - Periodicidad de los tratamientos.

- Autorizaciones y acreditaciones para la
aplicacion de productos de erradicacion, tanto
de la empresa como del operario.

Losprogramasdecontroldeplagas,desarrollados - Fichas técnicas y de seguridad de todas
por una empresa autorizada, han de contar al  las sustancias plaguicidas utilizadas en el
menos con la siguiente informacion: mercado.
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SISTEMAS DE SEGURIDAD

El mercado ha de garantizar la seguridad de sus
clientes, comerciantes y personal, por lo que es
necesario que se adopten medidas destinadas a
la prevencion de riesgos que puedan ocasionar
situaciones de peligro en los grupos de interés,
asf como trasmitir tranquilidad y confianza a los
consumidores.

Desde el punto de vista de la seguridad en el
mercado es importante establecer medidas
preventivas para evitar situaciones de riesgos,
y disponer en caso necesario de sistemas de
seguridad y vigilancia.

Antes de realizar cualquier accion en materia de
seguridad en el mercado, es necesario llevar a
cabo un estudio para identificar las medidas de
seguridad aconsejables y para delimitar el area
de seguridad, objetode proteccion, identificando
los puntos debiles y suprimiendo, en la medida
de lo posible, accesos secundarios.

Las medidas de prevencion contribuyen a
mejorar la seguridad del mercado y a facilitar
las tareas posteriores de investigacion de los
delitos.
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2. Sistemas de vigilancia y seguridad edidas de
actuacion en

La instalacion de sistemas de vigilancia y
seguridad en el mercado tiene como objetivos:

- Disuadir el hecho delictivo al contar con un
sistema de vigilancia y seguridad a la vista
de clientes, comerciantes y personal del
mercado.

- Avisar al usuario de un potencial riesgo al
detectar un peligro.

- Tomar acciones que garanticen la seguridad
de los usuarios en caso de peligro.

- Disponer de evidencias o testimonios de
acciones delictivas que pueden usarse si se
toman acciones legales.

Los principales sistemas de vigilancia vy
seguridad a instalar en un mercado municipal
son:

- Servicio de vigilancia personal de seguridad.
Este servicio puede ser prestado, total o
parcialmente, por los servicios de policia local
del municipio.

- Un sistema de video vigilancia, con camaras
visibles o camufladas, y con grabacién de
imagenes.

- Un sistema de alarma sonora, conectado a
una central receptora de alarmas con una linea
telefonica protegida, no visible y separada del
resto de lineas.

La instalacion del sistema de seguridad no es
suficiente, puesto que es necesario llevar a
cabo comprobaciones periddicas, asi como
el mantenimiento y revision adecuados de
los componentes, para garantizar el buen
funcionamiento.
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FUENTES Y ENLACES DE INTERES

* Ley 31/1995, de 8 noviembre, de Prevencion
de Riesgos Laborales.

* Real Decreto 393/2007, de 23 de marzo,
por el que se aprueba la Norma Basica de
Autoprotecciondeloscentros, establecimientos
y dependencias dedicados a actividades
que puedan dar origen a situaciones de
emergencia.

* Orden de 19-11-1984 del Ministerio del Interior.
Protecciéon Civil. “Manual de Autoproteccion.
Guia para el desarrollo del plan de emergencia
contra incendios y de evacuacion de locales y
edificios”.

* Real Decreto 109/2010 de 5 de febrero, el cual
deroga el Real Decreto 202/2000, de 11 de
febrero que establecia las normas relativas a
los manipuladores de alimentos.

* Reglamento CE 852/2004, relatvo a la
higiene de los productos alimenticios, exige
la aplicacion de procedimientos basados en
el sistema Analisis de Peligros y Puntos de
Control Critico (APPCC).

¢ Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en
el Trabajo

http://www.insht.es
* Ministerio de Industria, Turismo y Comercio.
http://www.ffii.es/puntoinfomcyt/principal.asp

* Agencia Espanola de Seguridad Alimentaria y
Nutricion.

http://www.aesan.msc.es
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INTRODUCCION

Losmercados municipales sonespacios publicos
y como tales, han de contar con accesos,
recorridos y disposicion de mecanismos
que garanticen a todas las personas, con
independencia de sus condiciones fisicas o
psiquicas, las mismas posibilidades de acceso
a cualquier parte del entorno construido y al uso
y disfrute de los servicios en ellos prestados, con

la mayor autonomia posible en su utilizacion. Es
decir, han de garantizar la accesibilidad a todas
las personas.

En este sentido, los mercados municipales
han de empezar por eliminar las barreras
arquitectonicas existentes e introducir criterios y
elementosdirigidosaconseguirunaaccesibilidad
arquitectonica universal.
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ACCESOS DE USO PUBLICO

1. Entorno periférico

En los instrumentos de planeamiento urbanistico,
debera garantizarse el libre acceso y utilizacion
de las vias publicas y demas espacios de uso
comun a las personas con limitaciones en su
movilidad o en su percepcidon sensorial del
entorno urbano.

Por tanto, los itinerarios publicos periféricos al
mercado municipal se trazaran de forma que
resulten accesibles y permitan al menos, el paso
de una persona que circule en silla de ruedas
junto a otra persona.

* | as aceras y vias peatonales deben tener un
ancho minimo de 1,50 m., conservandose en
los espacios de giro o cruces peatonales.

La pendiente longitudinal de las aceras y vias
deberfa ser inferior al 6%, en direccion a la
calzada o zona de desague.

Cuando haya elementos que sobresalgan al
borde de las circulaciones peatonales que se
encuentran a una altura entre 0,90 m. y 2.50
m., se debe advertir su presencia mediante
cambios de textura en el suelo, con el fin de
proteger de accidentes a los peatones.

Las aceras se mantendran libres de cualquier
obstaculo.

La superficie de aceras debera ser firme y en
materiales antideslizantes.

En aquellos lugares de dificil acceso peatonal,
se deben implementar rutas alternativas.

L]

En el caso de los pasos de peatones, se
sefializara con la “franja sefalizadora”, igual
0 mayor a Tm. de anchura, colocada a eje del
paso de peatones.

Se recomienda la sefalizacién de los pasos de
peatones, tanto en vertical (sefal luminosa),
como en horizontal (bandas sonoras) o
de coloracion (bandas blancas y rojas),
sobre todo en pasos de cruce peligroso y/o
elevados.

* Si en el recorrido del paso de peatones es
necesario atravesar una isleta intermedia a
las calzadas rodadas, ésta se encontrara al
mismo nivel de las calzadas, en un ancho

igual al del paso de peatones y su pavimento
seré igual al del vado.

e En el caso de existir semaforo para regular el
paso de peatones, éste dispondra de sefal
sonora.

2. Aparcamiento

e EIl aparcamiento contard con plazas
adaptadas para el estacionamiento exclusivo
de automoviles que transportan personas con
movilidad reducida o que son conducidos por
ellas.

 Se dispondréa de al menos una plaza adaptada
por cada 40 o fraccion, debiendo existir
obligatoriamente una plaza.

e las plazas adaptadas tendran unas
dimensiones minimas de 3,50 m. x 5,00 m.

e Estas plazas se indicaran con el pictograma de
aparcamiento reservado unido al de prohibido
estacionar colocado en senal vertical, y el
sfmbolo internacional pintado en el suelo.

* Las plazas adaptadas se situaran tan cerca
como sea posible de los accesos peatonales
al mercado.

* Se garantizara la incorporacion del usuario
de silla de ruedas de la plaza reservada del
aparcamiento al itinerario peatonal o acera,
evitandose situaciones de riesgo para los
usuarios.

e El aparcamiento tendra itinerario adaptado
hasta el recinto del mercado.

[49]
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3. Accesos al mercado

e EI mercado contard con sefializacién en el
exterior sobre la accesibilidad al mismo, siendo
recomendable la disposicién de un plano en
planta donde consten la totalidad de accesos,
los accesos adaptados y la localizacion “usted
esta aqui”.

El mercado dispondra de al menos un acceso
al interior adaptado, cumpliendo los siguientes
requisitos:

-Se dispondra de puertas correderas
automaticas o abatibles, con una apertura
minima de 90°.

- El' ancho libre minimo de las puertas sera de
0,85 m. y la altura libre minima de 2,10 m.

- El acceso con escaleras se complementara
con un sistema alternativo: rampas,
aparatos  elevadores

ascensores 0
especiales.

-Las rampas seran accesibles, con una
pendiente menor o igual al 10% segun la
longitud de la rampa y ésta con anchura
minima libre de 1,20 m.

-En caso de existir un escalon, éste sera
inferior a 0,12 m. de altura, salvado por un
plano inclinado que no supere una pendiente
del 25%.

El acceso adaptado estara convenientemente
sefalizado con el simbolo internacional de
accesibilidad.

En al menos un acceso al mercado,
preferiblemente el acceso adaptado, se
dispondra de un directorio descriptivo del
espacio de uso publico existente en el edificio,
indicando recorridos, entradas y salidas.
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ITINERARIOS DE USO PUBLICO

1. Circulaciones horizontales

* Los pasillos del mercado tendran un ancho
libre minimo de 1,20 m.

e Los pasillos no tendran obstaculos en su
recorrido. Ninglin elemento volado situado a
menos de 2,10 m. de altura sobresaldra mas
de 15cm.

* Enlos extremos de los pasillos 0 donde pueda
ser necesaria la realizacion de maniobras
(cruces de pasillos, puertas, acceso al
ascensor, etc.), habra un ancho minimo de
1,50 m. de diametro.

* Los pavimentos deben ser de resbalamiento
reducido, especialmente en recintos humedos
y en el exterior. No tendran desigualdades
acusadas que puedan inducir al tropiezo, ni
perforaciones o rejillas con huecos mayores
de 0,80 cm de lado, que pueden provocar
el enclavamiento de tacones, bastones o
ruedas.

2. Circulaciones verticales

* En zonas de uso publico del mercado se
dispondra de al menos dos medios alternativos
de comunicacioén vertical, ya sean escaleras,
ascensores 0 rampas.

En el caso de escaleras, su diseno y trazado
debera permitir la accesibilidad a personas
con movilidad reducida a los espacios libres
de uso publico, debiéndose ajustar a los
siguientes parametros:

- Las escaleras seran preferiblemente de
directriz recta.

- La anchura libre minima sera de 2,00 m.

- Lasescaleras sedotarande doble pasamanos
a ambos lados.

- Cuando la anchura de la escalera supere
los 2,40 m. se dispondra, ademas, de
pasamanos intermedios.

- Se prolongaran los pasamanos laterales en
todo el recorrido posible de los rellanos y de
las mesetas intermedias.

material
sobre la

-La huella se construira en
antideslizante, sin resaltes
contrahuella.

- Habra un maximo de 12 peldafos por tramo
de escalera.

- Los descansillos intermedios tendran una
longitud minima de 1,50 m.

- Se procurara evitar pavimentos en los escalones
que produzcan destellos o deslumbramientos.

- Enlos bordes de los escalones se colocaran,
entoda su longitud y empotradas en la huella,
unas pequenas bandas antideslizantes,
tanto en seco como en mojado. Estas seran
de anchura entre 5y 10 cm., de textura y
coloracién diferentes y bien contrastadas
con el resto del pavimento del escalén.

* En caso de ascensores, se ajustar a los
siguientes criterios:

- La cabina tendr4, en la direccion de cualquier
acceso o salida, una profundidad de 1,40 m.

-El ancho de la cabina en direccién
perpendicular a cualquier acceso o salida
sera de 1,10 m.

(51]
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- Las puertas, en la cabina y en los accesos a - La informacién grafica de los botones ira
cada planta, seran automaticas. en altorrelieve y deberd ir acompanada
de sefalizacién en Braille. El disefio del
panel facilitard la deteccion individual de
los botones. El tamafio de los botones sera
mayor de 2 cm. de diametro. Los indicadores
de parada o de alarma se diferenciaran del
- El ancho libre minimo del hueco de las resto por su tamano, su formay su color.
puertas sera de 0,85 m.

- Las puertas autométicas contaran con un
sensor de cierre en toda la altura del lateral.
Existira un botén de activacion de apertura
desde la cabina.

- Existird informacién sonora y visual del
- Frente al hueco de acceso al ascensor, se nUmero de la planta.

dispondra de un espacio libre donde se
pueda inscribir una circunferencia con un
diametro de 90°.

e La existencia de rampas en el mercado, se
ajustaréa a los siguientes criterios:

. . T - La anchura minima sera de 2 m.
- El pavimento sera antideslizante, tanto en

$eco como en mojado. - La pendiente méxima permitida sera del 8%.
- El interior de la cabina estara dotada - La pendiente transversal méxima sera del
de un pasamanos situado a una altura 1,5%.

comprendida entre 95 cm y 105 cm,
que sea facil de asir y cuya seccion sea
preferentemente circular.

- La longitud maxima del tramo sin rellanos
sera de 10 m.

- Los rellanos intermedios tendran una longitud
minima de 2 m. y en los accesos a la rampa
se dispondra de superficies que permitan
inscribir un circulo de 1,80 m. de diametro.

- La botonera de la cabina estara a una altura
comprendida entre 90 y 120 cm. y separada
de las esquinas al menos 40 cm.

T S et
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- Sedotarande pasamanos,enambos laterales.
Los laterales de las rampas se protegeran con
bordillos resaltados o proteccion lateral, para
evitar las salidas accidentales de bastones y
ruedas a lo largo de su recorrido.

- El pavimento sera antideslizante.
- Se sefializara mediante “franja senalizadora”.

* En caso de obras de reforma o rehabilitacion
en las que no sea posible la instalacion de una
rampa o0 ascensor, se instalaran plataformas o
elevadores especiales.

Las plataformas verticales cumpliran los
siguientes requisitos:

- El' equipo se compondra de al menos de una
plataforma de dimensiones no menores que
80 x 120 cm. en planta, con una pequena
rampa de acceso y protecciéon abatible que
puede ir colocada en cualquiera de sus lados
libres.

- La plataforma ira provista con barras de
proteccion que impidan la calda del usuario.

- El pavimento sera de material antideslizante
y estara firmemente fijado.

- La plataforma contar4 con un cerramiento
de proteccién del hueco en los espacios
de embarque y desembarque, para evitar
accidentes cuando la plataforma no se halle
en ellos.

- La capacidad de carga de la plataforma sera
de 250 Kg. como minimo.

- Los mandos tendran un accionamiento de
presion constante y estaran situados de
tal forma que sean facilmente accionables
desde una silla de ruedas.

- La plataforma estara dotada de una estacion
de llamada y de reenvio en cada planta.

-El equipo contara con un dispositivo
anticizallamiento y antiaplastamiento

bajo la plataforma. Tendra posibilidad de
accionamiento manual en caso de fallo de
corriente. Contara con un botéon de parada
de emergencia.
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SERVICIOS PUBLICOS

1. Aseos publicos

e EI mercado dispondra de al menos un
aseo publico adaptado a personas con
discapacidad.

° | 0os aseos publicos adaptados estaran
ubicados en recintos que cumplan las
condiciones funcionales de las circulaciones
horizontales.

Los aseos estaran dotados de un sistema de
llamada de auxilio desde el interior, de manera
que por su localizacion, su sefalizacion y
su forma, permita ser utilizado por todos los
usuarios desde cualquier punto del recinto.

Las puertas de acceso seran abatibles hacia
el exterior o correderas. Asimismo, contaran
con un sistema que permita desbloquear
las cerraduras desde fuera en caso de
emergencia, y que ademas sefalice el estado
de ocupacion.

En el interior del aseo se podra inscribir una
circunferencia de 1,50 m. de diametro, que
permita un espacio libre de giro para una silla
de ruedas.

* EI suelo serd de color claro y uniforme para
distinguir facilmente los objetos que caigan en él.

* Los mecanismos eléctricos permitiran un facil
control, por lo que cumpliran los siguientes
requisitos:

- Los interruptores seran, preferentemente, del
tipo de presion de gran superficie, evitandose
los de giro o palanca.

- Se colocaran en la proximidad del acceso
al recinto y de las zonas con iluminacién
puntual.

- La altura estara comprendida entre 0,70 y
1,20 m., recomendandose a 1,00 m., y se
mantendra una distancia de seguridad con
respecto a los puntos de agua.

* Los aparatos sanitarios se diferenciaran
cromaticamente del suelo y de los paramentos
verticales.

El inodoro estara adaptado, debiendo cumplir
los siguientes requisitos:

-Se recomienda la utilizacion de inodoro
de tipo mural, ya que permite un mayor
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acercamiento de los reposapiés de una silla
de ruedas, y ademas puede instalarse a la
altura deseada.

- La altura del asiento estara comprendida
entre 45 y 50 cm., coincidiendo con la altura
del asiento de una silla de ruedas, a fin de
facilitar al maximo la transferencia.

- Elespacio libre lateral tendra un fondo minimo
de 0,80 m hasta el borde frontal del aparato
(espacio para transferencia).

- Dispondra de respaldo estable. Se
recomienda evitar elementos tales como,
los de cisterna baja y los fluxdmetros que
impidan la colocacién de la barra de apoyo en
la pared trasera ya que ésta facilita algunos
tipos de transferencia.

-Los mecanismos de descarga seran de
palanca o de presion de gran superficie para
facilitar su utilizacion, y se colocaran a una
altura comprendida entre 0,70y 1,20 m.

- El asiento tendra una fijacion firme que
impida el movimiento, contara con apertura
delantera para facilitar la higiene y sera de un
color que contraste con el del aparato.

- Contara con barras que faciliten su uso por
personas con discapacidad.

e El lavabo estara adaptado, debiendo cumplir
los siguientes requisitos:

- Siempre que sea posible, se instalaran
lavabos montados sobre un bastidor que
permita regular la altura su uso, dotados
de tuberias de alimentacion y desagles
flexibles, aislados térmicamente.

- A fin de facilitar la aproximacion frontal de
una persona en silla de ruedas, estara a una
altura de entre 0,80y 0,85 m.

- La griferfa ser& manual monomando, con
palanca alargada o automatica con detector
de presencia.

- Los accesorios se situaran al alcance del
usuario, a una altura comprendida entre los
0,70y 1,20 m.

2. Otros servicios al cliente

* Los puntos de atencion al cliente estaran
adaptados a personas con discapacidad,
segun los siguientes criterios:

- Los puntos de informacién que no estén
atendidos directamente por personal,
estaran dotados de sistemas de informacion
complementaria tales como paneles gréficos,
sistemas audiovisuales y planos tactiles.

- Si hay mostrador, dispondra de una zona
adaptada con una longitud minima de 0,80
m. y una superficie de uso situada entre 0,75
y 0,85 m. de altura, existiendo debajo un
hueco de altura mayor o igual de 0,70 m., y
una profundidad minima de 0,60 m.

- En caso que el punto de atencién al cliente
se ubigue en una dependencia, se dispondra
de un espacio libre donde se pueda inscribir
una circunferencia con un diametro de 90°.

-En el punto de atencién al cliente, se
dispondra de material de apoyo sobre los
servicios ofertados por el mercado para
la mayor comprension de personas con
discapacidad.

En el caso de existir taquillas para consigna,
deberan estar a la misma altura que los
mostradores del punto de atencion al cliente.

e En cuanto al transporte de la compra para
personas con discapacidad, se recomienda
la disposicion de medios tales como carros,
cestos o servicios de atencién especializados.
Dichos medios estardn convenientemente
sefalizados, disponiéndose preferentemente
cerca del acceso adaptado al mercado.

Los avisos acusticos seran perceptibles vy
entendibles desde cualquier zona del mercado,
evitando reverberaciones.



Capitulo 2. Accesibilidad

COMUNICACION Y SENALIZACION

Lainformaciénrelevante delmercado sedispondré, ¢ Comunicacién acustica:

al menos, en dos de las tres modalidades
sensoriales siguientes: visual, acusticay tactil, para
que pueda ser percibida también por las personas

- Los avisos acusticos seran perceptibles
y entendibles desde cualquier zona del
mercado, evitando reverberaciones.

con discapacidad visual o auditiva.

e Comunicacion visual:

- La informacién acustica se adecuara a una
gama audible y no molesta de frecuencias

- La informacién debe ser claramente visible y e intensidades, teniendo en cuenta las
poder comprenderse inmediatamente, por 1o personas que usan audifono.

que la senalizacion visual estara constituida por
simbolos o caracteres graficos universales.

- La senal debe diferenciarse del entorno, por
o que en los elementos de soporte de las
sefales (puertas, muros, pasamanos u otros
mecanismos) se usen los colores de gran

contraste con la senal.

- Se usara una sefal de atencion previamente
al mensaje.

- Es aconsejable que el personal de atencién
al publico posea conocimientos del lenguaje
de signos para sordos.

e Comunicacion tactil

- Un factor importante es la correcta ubicacion -La informaciéon tactii puede colocarse
de las senales. La situacion de cualquier sobre paneles informativos, pasamanos,

soporte de sefalizacion
etc.) sera tanto mas acertada cuanto mas
ajustada se encuentre dentro del angulo de
vision humana, siendo una norma util evitar
una desviacion superior al 10% de dicho

(valla, cartel, mecanismos de control, etc.

- Esta informacion se proporcionara mediante
texturas rugosas, en pavimentos, rodapies
y caracteres o simbolos en altorrelieve y en
Braille.

angulo. Esta formula incide especialmente

en la altura de colocacion.

Obijetivo
Forma

Color

Localizacion y dimensiones

Senalizacion

Senalizacion de accesibilidad

Informar al usuario de las condiciones de accesibilidad

Cuadrada

Pictograma blanco sobre fondo azul

Exteriores 30 x 30 cm.

Puntual: 12,50 x 12,50 cm.

Interiores  Ambiental: 20 x 20 cm.

- Han de senalizarse permanentemente con el simbolo internacio-
nal de accesibilidad, de forma que sean facilmente visibles:

- Los itinerarios de peatones accesibles, cuando haya otros alter-
nativos no accesibles.

- Los itinerarios mixtos de peatones y vehiculos accesibles, cuan-
do haya otros alternativos no accesibles.

- Las plazas de estacionamiento accesibles.

- Los aseos publicos accesibles.
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FUENTES Y ENLACES DE INTERES

* Decreto 193/88 de 12 de diciembre, del Consell  * Decreto 39/2004, de 5 de marzo, por el que
de la Generalitat Valenciana, por el que se se desarrolla la ley 1/1998 de 5 de mayo de
aprueban las normas para la accesibilidad y 1998, de la Generalitat Valenciana, en materia
eliminacién de barreras arquitecténicas. de accesibilidad en la edificacién de publica

* Ley 1/98 de 5 de mayo, de la Generalitat coneurrenciay en el medio urbano.

Valenciana, de accesibilidad y supresion de
barreras arquitectonicas, urbanisticas y la
comunicacion.

(57]
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INTRODUCCION

En la actualidad, existe una creciente
preocupacion por la generacion y el tratamiento
de los residuos, el consumo de energias
renovables, el control de ruidos, la utilizacion
de productos téxicos o nocivos, etc. En este
sentido, los mercados municipales, que se
constituyen como uno de principales canales
de comercializacion de productos perecederos,
deben integrar medidas encaminadas a una
correcta gestion medioambiental, estableciendo
nuevas estrategias que favorezcan una mejora
de la imagen y una mayor competitividad en el
sector.

Para desarrollar una correcta  gestion
medioambiental, es necesario conocer las
principales fuentes de contaminacién del
establecimiento, analizar todos los factores de
la actividad diaria que se podrian optimizar,
para posteriormente conseguir que las buenas
practicas se conviertan en habitos cotidianos
para todos los comerciantes y personal del
mercado municipal.

Asimismo, es necesario difundir las buenas
practicas ambientales entre los clientes del
mercado. Ello proporcionara unaimagen positiva
del mercado y contribuira a la sensibilizacion
y participacion de todos los usuarios en las
acciones de gestion medioambiental.
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GESTION DE RESIDUOS

Tradicionalmente, los mercados municipales
han sido considerados grandes generadores
de residuos en el ambito local, al ser recintos
de caracter colectivo, concurrencia publica y
actividad diaria. Su gestion es responsabilidad
de la Administracién del mercado, y por ello,
es imprescindible que el gerente conozca
la situacion de su mercado, tome medidas
para reducir la cantidad de residuos y dé una
salida adecuada a los residuos que en él se
generan. Sin embargo, los comerciantes, como
principales generadores de residuos, deben ser
conscientes de las problematicas asociadas a
los residuos y de cémo su intervencion puede
contribuir a mejorar su gestion actual.

1. Reduccidn, reutilizacién y reciclaje

La gran cantidad de residuos que genera
un  mercado municipal podria reducirse
considerablemente si se toma conciencia y se
sensibiliza a los comerciantes, personal interno
y clientes para realizar consumos responsables
desde el punto de vista medioambiental.

En primer lugar, el consumidor responsable
deberfa plantearse si el producto que se le
ofrece es realmente necesario y se adecua
a sus necesidades. Luego, deberia escoger
preferiblemente aquellos productos que no
contribuyan a crear residuos inutiles, por
ejemplo, evitando excesivos empaquetamientos
o comprando productos reciclables. Por Ultimo,
el consumidor deberia separar activamente los
residuos, facilitando su tratamiento posterior.

Estas propuestas de habitos de consumo
responsables con el medioambiente han dado
lugar a la acufacion del término “Tres R”: reducir,
reutilizar y reciclar:

* Reducir. EI mercado ha de procurar reducir el
volumen de productos que consumey rechazar
distintos tipos de envases o empaquetados
cuando no cumplan unafunciénimprescindible
desde el punto de vista de la conservacion
de productos, de la facilidad para el traslado
o0 para el consumo. Rechazando envases
superfluos, se reduce el volumen de residuos.
Algunas acciones a desarrollar serfan:

- Limitar el consumo de productos de usar y
tirar.

- Elegir los productos con menos envoltorios y
embalajes, ya que reduce el uso de productos
toxicos y contaminantes.

- Fomentar la utilizacion de carros de compra
0 bolsas biodegradables de varios usos, en
sustitucion de las tradicionales bolsas de
plastico.

- Adquirir productos de limpieza concentrados
y, a ser posible, a granel. Contienen mas
cantidad de producto y menos envase.

* Reutilizar. Se trata de reutilizar el mayor nimero
posible de objetos con el fin de producir menos
residuos y gastar la menor cantidad posible de
recursos en fabricar otros nuevos. Se puede
reutilizar de varias formas:

- Utilizar el papel impreso por una cara para
tomar notas.

- Comprar liquidos en botellas de vidrio
retornables.

- Negociar con los proveedores que se llevan
embalajes que pueden volver a utilizarse
(cajas de plastico, de madera, etc.).

(61]
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- Utilizar pilas recargables en aquellos equipos
que lo permitan.

* Reciclar. Consiste en devolver al ciclo
productivo los materiales presentes en los
residuos para que, después de un tratamiento,
puedan incorporarse al mismo proceso. Asf
se consigue limitar el impacto ambiental, asf
como ahorrar en el consumo de materias
primas y energia.

2. Gestion de residuos sélidos urbanos

La mayor parte de los residuos generados en un
mercado municipal son los denominados residuos
solidos urbanos, siendo los mas comunes: materia
organica (80% del total de los residuos generados
por los mercados), papel y cartén, madera,
plasticos, vidrio, latas y aceites domésticos.

Los mercados han de realizar una correcta
segregacion, separar los distintos residuos
generados y clasificarlos  por  tipologia,
almacenarlos en lugares adecuados para

que después sean recogidos Yy transportados
a plantas de gestion de residuos para su
tratamiento.

Para realizar una correcta segregacion de
residuos, es necesario que los comerciantes
y personal del mercado sepan separar los
distintos tipos de residuos y dispongan de
cubos diferentes para la segregacion en los
puestos. Asimismo, el mercado ha de contar
con contenedores especificos para la recogida
selectiva de residuos. Estos contenedores
pueden ubicarse en el exterior del mercado,
lejos de los accesos 0 bien en salas interiores
ventiladas y convenientemente senalizadas.

Asimismo, se debe establecer un horario de
recogidadelosresiduos,tantodentrodelmercado
como en la zona habilitada de almacenaje, con
objeto de evitar su acumulacion.

En los municipios, la recogida, transporte
y aprovechamiento de los residuos estan
regulados por una Ordenanza, siendo efectuados
dichos servicios, bien directamente o a través
de Empresas Concesionarias o0 Gestores
autorizados.

Una buena practica relacionada con la gestion
de residuos solidos urbanos consiste en la
disposicion de un servicio de recogida de
aceite doméstico. El aceite domeéstico es una
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de las principales causas de contaminacion
de las aguas residuales urbanas al ser
evacuados por fregaderos y alcantarillados
publicos, ademéas de incrementar el coste
de funcionamiento de las estaciones

depuradoras. Enlos mercados municipales se
genera en actividades de restauracion, como
cafeterias, y en algunos puestos de venta,
como comidas preparadas. La disposicion
de este servicio implicaré:

- Se deben ubicar los depositos de recogida en
el interior del mercado a la vista de los clientes,
convenientemente sefalizado.

- Sedepositaranendepdsitosdealmacenamiento
especificos, que suelen tener una capacidad
variable entre 25 y 50 litros de capacidad,
claramente identificados.

-Su recogida y posterior tratamiento debe
realizarse por un gestor autorizado.
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3. Gestion de residuos toxicos y peligrosos

Existe una serie deresiduos que, por su peligrosidad
o toxicidad, deben tener un tratamiento especifico,
ya que una incorrecta gestion del mismo podria
provocar peligros para el medio ambiente y/o
la salud de las personas. Los residuos toxicos y
peligrosos mas comunes en mercados municipales
serfan las pilas, baterias, tubos fluorescentes,
aceites de motores, productos de limpieza, etc.

Los residuos téxicos y peligrosos tienen una
gestion distinta al resto de residuos ya que
deben ser retirados por gestores autorizados,
siendo la obligacion de los productores,
segregarlos y almacenarlos adecuadamente en
lugares habilitados para su posterior transporte
y tratamiento en las plantas de residuos. Los
contenedores habilitados deben estar identificados
con el codigo del residuo que contiene vy la fecha
de su generacion, ya que no deben superar mas
de seis meses almacenados.

Una buena practica relacionada con la gestion
de residuos toxicos y peligrosos consiste en
la disposicion de un servicio de recogida de
pilas, baterias de equipos electrénicos y tubos
fluorescentes. La disposicién de este servicio
implicara:

DEPOSITA

| PiLAS Y
BATERIAS
USADAS
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- Preferiblemente, este servicio se ofrecera en el
punto de atencion al cliente o en conserjeria,
debiendo senalizar convenientemente el servicio.

- Las pilas, baterfas de equipos electronicos y
tubos fluorescentes no se mezclaran entre si ni
con otros residuos.

- Se depositaran en envases cerrados solidos y
resistentes, para responder con seguridad a las
manipulaciones necesarias.

-Los envases contenedores deberan estar
etiquetados de forma clara y legible.

- Surecogiday posteriortratamiento debe realizarse
por un gestor autorizado.

4. Plan de gestion de residuos

El mercado debera disponer de un plan de gestion
de residuos, con la finalidad de conocer los
residuos que genera y establecer acciones que
aseguren una gestion adecuada de los mismos,
para evitar la contaminacion de los productos que
ofrecen los puestos, el impacto medioambiental y
efectos en la salud de las personas. Los objetivos
especificos del plan de gestién de residuos son:

- Fomentar la reduccion, reutilizacion y el reciclado
de los residuos.

- Garantizar que los residuos se traten sin poner
en peligro la salud humanay sin danar el medio
ambiente.

- Implantar la recogida selectiva en los lugares
donde se producen los residuos.

- Fijar la ubicacion de las instalaciones necesarias
desde un punto de vista medioambiental y de
economia de medios.

- Establecer campanas con objeto de informar y
concienciar a los usuarios sobre las actuaciones
en materia de prevencion y recogida selectiva
que realiza el mercado municipal.

Un plan de gestion de residuos ha de contar con
los siguientes apartados:

e Inventario y clasificacion de residuos. El
mercado identificara los residuos que genera,
clasificandolos en: orgéanicos, papel y carton,
madera, vidrio, plasticos, envases ligeros y
residuos toxicos y peligrosos. Asimismo, puede
distinguirlos asignandoles el cédigo LER de la
lista europea de residuos.
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e Transporte interno  y  almacenamiento de * Recogida y tratamiento de residuos. Se
residuos. Se deben determinar los medios vy estableceran los gestores autorizados y los
frecuencias y de transporte de residuos desde la procedimientos de recogida de cada tipo de
sala de ventas hasta la zona de aimacenamiento. residuo.

Asimismo, se definira el aimacenamiento de los
mismos hasta su recogida, estableciendo la
cantidad y ubicacion de contenedores.

* Acciones de mejora. El gerente del mercado
establecera una serie de acciones encaminadas
amejorar la gestion de los residuos y a minimizar
el impacto ambiental que éstos provocan.

PROHIBIDO
DEJAR
CARROS
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AHORRO ENERGETICO

La utilizaciéon de fuentes de energla es
fundamental para la actividad de los mercados
municipales. Sin embargo, un consumo excesivo
afecta de manera perjudicial al entorno y a la
economia. Un uso eficiente supondra tanto
una mejora ambiental como econdmica, y la
aplicaciéon de buenas practicas ambientales
permitira optimizar el consumo de energia en el
mercado.

La optimizacién y uso racional de la energia en
un mercado municipal requiere del conocimiento
de las energias utilizadas (gas, electricidad,
combustibles fésiles), los equipos e instalaciones
existentes, asi como los consumos energéticos
comunes. Normalmente, los consumos de
energia se concentran en la iluminacion,
climatizacion y magquinaria como camaras
frigorificas.

A partir de ahi, los mercados deben establecer
acciones dirigidas a una optimizacién del

consumo energético a través de planes de
ahorro, utilizacion de energias limpias, mejoras

en iluminaciéon y alumbrado, sustitucion de
equipos, control de consumos, sustitucion de
gasoleo por gas, etc.

1. Medidas de ahorro y eficiencia energética

Una medida para optimizar el gasto energético
del mercado municipal consiste en el
establecimiento de una serie de acciones de
ahorro, para ello es necesario el compromiso
y coordinacion del gerente del mercado, asi
como el esfuerzo por parte los comerciantes y el
personal interno.

Las buenas practicas ambientales tienen muchas
ventajas en los mercados, ya que con pequenos
cambios se producen rapidos resultados, no
requieren grandes esfuerzos e inversiones y no
producen interferencias en la actividad de venta.
Es interesante su aplicacion, tanto por la imagen
del mercado como por los importantes ahorros
y beneficios que se producen.
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2. Utilizacién de energias renovables:
la energia solar

La utilizacion de energia eléctrica en el mercado
municipal puede combinarse con el uso de otras
energias renovables, como la solar. Este tipo de
energia tiene varias ventajas: se trata de energia
no contaminante y que proviene de una fuente
de energia inagotable.

+ Energia solar fotovoltaica.

La energia solar fotovoltaica se basa en la
captacion de energia solar y su transformacion
en energia eléctrica por medio de paneles
fotovoltaicos. La energia eléctrica se almacena
en acumuladores, para su posterior utilizacion
fuera de las horas de luz. También existe la
posibilidad de vender la energia eléctrica
generada a los suministradores a través de una
conexion directa a la red eléctrica.

Generalmente los mercados municipales
cuentan con amplias superficies de cubierta
donde se pueden ubicar estas instalaciones, que
pueden ayudar a soportar y/o compensar los
costes derivados del uso de la energia eléctrica
del propio mercado. Es importante realizar un
estudio de viabilidad con objeto de evaluar la
rentabilidad del proyecto.

« Instalaciones solares térmicas.

Las instalaciones solares térmicas utilizan
los rayos solares para obtener agua caliente.
A través de placas solares denominadas
colectores, se concentra y acumula el calor del
sol que luego se transmite a un fluido, en este
caso agua caliente.

Existen dos tipos de instalaciones para generar
agua caliente sanitaria:

- Instalaciones de circuito abierto, donde el
agua de consumo pasa directamente por los
colectores solares y la calienta. Generalmente se
utilizan en viviendas y el depdsito se encuentra
en el exterior

- Instalaciones de circuito cerrado, en las que
el agua no pasa directamente por los colectores
solares. Paraello se utilizaliquido anticongelante,
que es calentado en las placas solares a través
de un intercambiador de calor y transmite el
calor al agua que circula por el circuito hasta un
deposito. Este proceso es automatico a través
de un sistema de control.

Aligualquelasinstalaciones solaresfotovoltaicas,
las instalaciones solares térmicas se pueden
instalar en las cubiertas del mercado, su coste
es asequible y su amortizacién se realiza en
poco tiempo.




3. Utilizacién de energias menos
contaminantes: sustitucion de gasoleo
por gas natural

El gas natural es una fuente de energia no
renovable. Sin embargo, presenta diversas
ventajas frente al uso del gaséleo: conlleva un
ahorro econémico, el rendimiento energético de
las calderas de gas natural es superior al de las
calderas de gaséleo, reduce las emisiones de
CO2y elimina las emisiones SO2, responsables
del efecto invernadero.

La sustitucion de una fuente de energia por otra
requiere de una operacién de transformacion
del aparato de gaséleo a gas natural, que debe
realizar personal autorizado por la compania
distribuidora, con el fin de garantizar la seguridad
y el ajuste adecuado de consumo y emisiones.

4. Plan de ahorro en el consumo energético

El mercado debera disponer de un plan de
ahorro en el consumo energético, con la finalidad
de conocer el consumo general y establecer
acciones que aseguren una optimizacion del
mismo, para evitar el impacto medioambiental y
el coste econdmico que conlleva. Los objetivos
especificos del plan de ahorro en el consumo
energético son:
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- Fomentar la reduccién y optimizacion del
consumo de energia.

- Establecer campanas con objeto de informar y
concienciar alos usuarios sobre las actuaciones
en materia de ahorro en el consumo de energia
que realiza el mercado municipal.

El plan de ahorro en el consumo energético ha
de contar con los siguientes apartados:

e |dentificaciondeconsumos. Elmercadorealizara
un inventario de las fuentes de consumo y
los combustibles utilizados, asi como de
las potencias de equipos (instalaciones de
calefaccion y aire acondicionado, iluminacion,
camaras frigorificas, etc.). Asimismo, se
identificaran los consumos de los distintos
equipos e instalaciones.

Deteccion de puntos de ineficiencia o fuga
energética. Analizando los datos obtenidos en
el apartado anterior, se detectaran los puntos
a mejorar para ahorrar u optimizar el consumo
de energia.

e Planificacion de medidas de ahorro. Se
estableceran medidas de ahorro energético,
definiendo plazos y responsabilidades.

* Seguimiento de las medidas de ahorro.
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AHORRO DE AGUA

El agua es un bien escaso del que existe un
consumo irracional y excesivo, por lo que
es necesario optimizar su uso. Toda medida
encaminada a la reduccién del consumo de
agua en los mercados municipales disminuira
las aguas residuales y por lo tanto minimizara
los vertidos, al tiempo que optimiza la utilizacion
de un recurso escaso.

La optimizacién y uso racional del agua parten
del conocimiento de los usos en el mercado, los
equipos e instalaciones que consumen agua, asf
como los consumos comunes. El consumo de
agua en un mercado se concentra en dos areas:

- Los servicios generales, cuyos consumos se
reparten basicamente en el uso de aseos, la
limpieza de las dependencias comunes del
mercado (zona de carga/descarga, almacenes,
aseos, etc.).

- Los puestos de venta, cuyos consumos se
localizan entre las labores de preparacion y
limpieza de los productos, y la limpieza del
puesto de venta.

A partir del conocimiento de los consumos, los
mercados deben establecer acciones dirigidas a
una optimizacion del consumo del agua a traves
de planes de ahorro, formas de reutilizacion de
la misma, mejoras en instalaciones, medidas de
control de consumos, etc.

1. Medidas de ahorro en el consumo de agua

Adoptando una serie de medidas preventivas
de facil aplicacion, se puede lograr un uso mas
racional de este recurso. No obstante, para
ello es necesario concienciar y sensibilizar a
comerciantes, personal interno y clientes.
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El mercado debera disponer de un plan de
ahorro en el consumo de agua, con la finalidad
de conocer el consumo general y establecer
accionesqueasegurenunadisminuciéndeaguas
residuales y minimizar los vertidos, evitando el
impacto medioambiental y el coste econémico
que conlleva. Los objetivos especificos del plan
de ahorro en el consumo de agua son:

- Fomentar la reduccién y optimizacion del
consumo de agua.

- Establecer campanfas con objeto de informar y
concienciar alos usuarios sobre las actuaciones
en materia de ahorro en el consumo de agua
que realiza el mercado municipal.

El plan de ahorro en el consumo de agua ha de
contar con los siguientes apartados:

e |dentificacion de consumos. ElI mercado
realizard un inventario de las fuentes de
consumo de agua, identificando los niveles de
consumo de cada una.

* Deteccion de puntos de ineficiencia o fuga
energética. Analizando los datos obtenidos en
el apartado anterior, se detectaran los puntos
a mejorar para el ahorro de agua.

e Planificacion de medidas de ahorro. Se
estableceran medidas de ahorro energético,
definiendo plazos y responsabilidades.

* Seguimiento de las medidas de ahorro.
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CONFORT AMBIENTAL

Elmercado municipal debe asegurar unambiente
de confort para sus usuarios, ya que de esta
forma se contribuira alas buenas condiciones de
trabajo de los comerciantes y personal interno,
asf como a una estancia agradable durante la
compra por parte de los clientes, propiciando su
vuelta.

El confort ambiental en los mercados municipales
estd basado en los siguientes parametros
ambientales:

- Temperatura y humedad.
- lluminacion.

- Calidad del aire.

- Ruido.

El mercado ha de asegurar un confort térmico
a sus usuarios, éste se consigue cuando
las condiciones de temperatura, humedad y
movimientos del aire son favorables a la actividad
que se esta desarrollando.

En los mercados municipales se pueden
establecer los siguientes parametros de
temperaturay humedad para contribuir al confort
ambiental:

- En invierno, el ambiente estara calefactado,
con una temperatura que oscilara entre los 19
y los 21°C.

- En verano, el ambiente estaré refrigerado, con
una temperatura no inferior a los 26°C.

- La humedad relativa se mantendréa entre un
30% y un 70%, siendo el nivel adecuado un
50%.
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2. lluminaciéon

El mercado ha de garantizar que la iluminacion
de las zonas de circulacién y acceso publico
utilizadas por los usuarios es suficiente para
una deambulacién confortable, asi como que la
iluminacion de los puestos de venta es suficiente
para distinguir con claridad el género expuesto y
el etiquetado e identificacion.

En este sentido, los parametros relativos a la
iluminacion para contribuir al confort ambiental
serfan:

- En pasillos de transito y acceso al publico,
un nivel de iluminacién éptimo de 300 luxes,
cantidad de radiacién luminosa a la que el ojo
humano es sensible.

- En puestos de exposiciony venta, mas de 500
luxes.

3. Calidad del aire

En la mayor parte de casos, los mercados
municipales son edificios cerrados. La calidad
del aire en el interior de un edificio depende
de una serie de pardmetros que incluyen la
calidad del aire exterior, la compartimentacion,
el diseno del sistema de aire acondicionado, las
condiciones en que este sistema funciona y se
revisa, y la presencia de fuentes contaminantes
y su magnitud.

Portanto, es importante que en un mercado haya
unarecirculacion del aire interior, obteniendo una
calidad de aire adecuada y sin malos olores.

4. Ruido

Un mercado municipal genera niveles elevados
de ruido ambiental, tanto por la existencia de
personas, equipos, maquinas;, como por la
propia actividad que en él se genera. Por tanto,
es importante conocer y controlar este parametro
con objeto de garantizar el confort ambiental de
los usuarios.

Un ruido ambiental confortable para el usuario,
no debe superar los 70 decibelios (db) en zonas
comunes del mercado.

[75]
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FUENTES Y ENLACES DE INTERES

e Ley 10/1998, de 21 de abiril, de residuos. * Ministerio de Medio Ambiente y Medio rural y
marino.
* Ley 10/2000, de 12 de diciembre, de residuos
de la Comunidad Valenciana. http://ww.marm.es/

* Real Decreto 137672003, de 7 de noviembre, e Conselleria de Medio Ambiente, Agua,
por el que se establecen las condiciones Urbanismo y Vivienda.
sanitarias de produccion, almacenamiento y
comercializacion de las carnes frescas y sus http://www.cma.gva.es/web/
derivados en los establecimientos de comercio
al por menor.
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Los mercados municipales deben competir con
otras férmulas comerciales mediante la calidad
de sus servicios, elemento que los diferencia.
La cercania, el conocimiento del producto y
del cliente, y por tanto una oferta adaptada
a las necesidades de éste, son elementos
determinantes para conseguir la satisfacciéon de
los clientes y por tanto, su fidelizacion.

El mercado ha de evaluar el nivel de desempeno
respecto al servicio al cliente, a través de una

oferta comercial que cubra las necesidades
cotidianas de compra en alimentacién fresca y
que promueva la dinamizacién de la vida social
delaciudad através de actividades participativas
y socio-culturales. Asimismo, los aspectos de
comodidad y confort, fiabilidad y confianza
y atencion al cliente son fundamentales para
determinar el enfoque hacia la satisfaccion del
cliente del mercado.
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El objetivo principal de un mercado municipal
consiste en abastecer el mercado de productos
frescos. No obstante, ello no implica que un
mercado no pueda diversificar su oferta con
productos y servicios complementarios, con
el objeto de satisfacer las necesidades de los
clientes, reforzar su imagen y adecuar la oferta
a la demanda potencial para captar nuevos
clientes.

La regulacion de la oferta comercial suele
realizarse a partir del reglamento de gestion
del mercado. Sin embargo, el mix comercial
de un mercado se debe de elaborar de forma
participativa en funcion de las expectativas de
clientes actuales y potenciales, ha de ser flexible
de forma que se adapte a las circunstancias
cambiantes del entorno y de la demanda.

En este sentido, la oferta comercial del mercado
deberfateneren cuentala posibilidad de disponer
de puestos de venta de productos o servicios
complementarios adicionales a la alimentacion
fresca, tales como:

- Productos o servicios especializados: comidas
preparadas, tienda de vinos, productos
ecologicos, tiendas gourmet, denominacion
de origen, etc.

- Productos y bienes de consumo cotidiano:
alimentacién seca, quiosco, supermercado,
drogueria, etc.

- Productos y servicios que no sean de
alimentacion: calzado, bisuteria, tintoreria,
ferreteria, etc.

\

Vil
i

- Servicios y actividades relacionados con el
cuidado personal: peluqueria, gimnasio, etc.

No obstante, pese a la existencia de productos
complementarios, se habra de procurar que
el mercado cumpla su objetivo, por lo es
conveniente que el 70% de sus puestos estén
dedicados a la alimentacion fresca.

(81]
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Los mercados municipales deben adaptarse
a las nuevas necesidades de los usuarios
ofreciendo, ademas de productos frescos
de calidad, servicios, instalaciones vy
equipamientos disenados para garantizar la
comodidad y el confort del cliente durante
su estancia. En este sentido, deben ofrecer
servicios que aporten comodidad a los
clientes.

e Se dispondra de un aparcamiento a
disposicion de los clientes, con plazas
suficientes para el aforo del mercado. En
caso que el mercado no cuente con espacio
suficiente para disponer de plazas de
aparcamiento para los clientes, se pueden
concertar plazas reservadas con garajes
préoximos al mercado o con plazas de zona
azul con el Ayuntamiento.

* Elmercado contara con aseos independientes
para clientes y comerciantes.

 El mercado dispondra de una zona de carros
y/o cestas para realizar la compra, ya que
favorecen el traslado de la compra por el
interior del mercado y por tanto, la comodidad
del cliente. Asimismo, podra disponerse de
carros para personas con discapacidad, que
aportan un valor anadido al servicio ofrecido
por el mercado. Los carros y/o cestas deberan
situarse en los accesos del mercado, estando
convenientemente sefalizada su ubicacion.
En el caso de los carritos para minusvalidos,
se ubicaran en las entradas accesibles del
mercado.

* Elmercado contard conunservicio de consigna
de objetos personales a disposicion de los
clientes, senalizado y localizable. Se trata
de un servicio a disposicién de los usuarios
del mercado durante el horario de apertura,
que normalmente se compone de taquillas
individuales, con un sistema de apertura
como un coédigo numérico o llave, donde
se depositan aquellos objetos que desee el
cliente antes de realizar la compra con mayor
comodidad. Existe la posibilidad de disponer
dicho servicio en el punto de atencion al
cliente o conserjeria, en cuyo caso se deberan
identificar los objetos entregados con los datos
del cliente como garantia y confianza. En caso
de que este servicio no esté ubicado en el
punto de atencion al cliente, es conveniente
situar las taquillas cerca de zonas vigiladas
del mercado.

e Existira un servicio de consigna frigorifica
a disposicion de los clientes del mercado,
sefalizado vy localizable. La prestacion de
este servicio requiere de una zona habilitada
y acondicionada donde los clientes depositen
aquellos productos alimentarios que necesiten
frio para evitar su deterioro, mientras dedican
su tiempo a otras actividades en el mercado.
Este servicio se puede prestar directamente
en el centro de atencion al cliente, en caso
de disponer de camara frigorifica, o bien en
algun puesto del mercado que cuente con
una camara frigorifica y que pueda ponerla
a disposicion de todos los clientes del
mercado.
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* Se dispondra de sistemas automaticos de
asignacioén de turno, permitiendo una atencion
agil y ordenada en los puestos de venta. El
mercado podra disponer de este sistema
en cada puesto o contar con un sistema
conjunto que permita seleccionar los puestos
de venta en los que el cliente quiere realizar
su compra, asignandole automaticamente
el turno correspondiente, pudiendo incluso
indicarle el promedio de tiempo atencién en
cada puestoy la hora aproximada de atencion.
La utilizacion de este sistema de asignacion
de turnos aporta al mercado una imagen de
calidad y modernidad.

.|~|!l-'|l.l

El mercado contara con una sefalizacion de
puestos y servicios adecuada, facilitando la
compra a los clientes. En este sentido, para
mejorar la orientacion de los clientes, se pueden
agrupar los productos por gamas y senalizar
los rétulos de los puestos en funcion de la
gama de productos a la que pertenezca (por
ejemplo, zona de pescaderia en azul, zona de
frutas y verduras en verde, zona de carniceria
en rojo, y resto en otros colores). Asimismo,
en los accesos al mercado se dispondra de
un directorio que informe de las plantas del
mercado, la ubicacidon de puestos de venta,
los productos que se comercializan y otros
servicios que disponga el mercado municipal.

Existira informacion relativa a la oferta
comercial y a los servicios, para facilitar
la localizacion y compra de los productos
ofertados, asf como de los servicios
prestados por el mercado (campanas,
talleres y actividades, etc.). Esta informacion
estara disponible a través de folletos, carteles
informativos, pantallas de informacion,
etc., dispuestos en lugares estratégicos
del mercado, tales como accesos y zonas
comunes.

El mercado dispondra de una pagina web
atractiva, facil de manejar y que ofrezca una
informacion especifica sobre contenidos
relacionados con la venta de productos
y servicios ofrecidos por el mercado. La
informacion que puede recoger la pagina web
puede ser:

- Identificacion del mercado: ubicacién dentro
del nlcleo urbano, origenes y evolucion,
identificacion de los responsables y teléfonos
de interés para realizar cualquier consulta.
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- Relacion de puestos de venta y servicios
ofrecidos por el mercado municipal,
incluyendo el nombre del puesto, una breve
descripcion de los productos de venta, datos
del vendedor y un teléfono de contacto.

- Informacion sobre horarios de apertura
y cierre, calendario comercial, servicio
de atencion al cliente, informacion sobre
reclamaciones y quejas, etc.

- Informacioén de las actividades, promociones

- Otros servicios complementarios que ofrece
el mercado.

* Se contara con un servicio de compra por

Internet, a través de una pagina web con
programa de cesta de la compra, que permita
la seguridad de las transacciones. Este servicio
permitird a los comerciantes ofrecer sus
productos sin necesidad de que los clientes
se desplacen al mercado, por lo que servira
para adaptarse a las nuevas necesidades de

y campafias la demanda y captar nuevos clientes.

ases en la creacion de un servicio de venta
por Internet:

Diseno del sitio web.

* Los requisitos en el disefio de la pagina web son la claridad, la sencillez en la navegacion y
la accesibilidad.

* Un esquema de una pagina web de un mercado podria ser: descripcion del mercado, listado
de productos, horario de entrega, importe minimo de compra, puestos de venta agrupados
por gamas de productos, informaciéon de cémo realizar un pedido.

Contratacion de un Web hosting.

* Se trata de un servicio que permite que los sitios Web sean accesibles por medio de Internet;
es decir, se trata del sitio donde se alojara la pagina web.

* Es importante contratar el servicio de una empresa de hosting, que garantice la
disponibilidad del servicio las 24 horas del dia.

Eleccion de formas de pago.

* | as transacciones comerciales por Internet permiten el pago en efectivo, contrareembolso o
mediante tarjeta de credito.

* En caso de utilizacion de tarjeta de crédito, la transaccion debera ser segura ya que se
emplean datos personales que habran de estar protegidos.

Promocién de la pagina Web.

* La pagina Web debera ser publicitada por el mercado, bien sea a través de folletos, carteles
u otras acciones promocionales.
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* El mercado dispondra de un servicio conjunto
de entrega de la compra a domicilio, con
unos horarios adecuados al cliente. Este
servicio ofrece al cliente ventajas en cuanto

a comodidad, rapidez en las compras y la
adaptacion a sus horarios. La disposicion
de este servicio implica definir las siguientes
cuestiones:

spectos a considerar en la entrega de

compra a domicilio:

* Definir las modalidades de compra:

- Compra a distancia: Internet, teléfono, fax y correo electrénico).

- Compra directa en el mercado.

* Establecer las formas de prestacion del servicio:

- Contratar el servicio a una empresa de reparto.

- Disponer de medios humanos y materiales para la prestacion del servicio. En este
caso, se debera disponer de vehiculo de reparto, con zona de carga y depdsito de las
compras, asi como un buen planteamiento de la logistica para el envio teniendo en
cuenta factores como la planificacion de rutas, el conductor, la fragilidad del producto,

etc.

* Establecer las tarifas. El mercado podra optar por ofrecer dicho servicio de forma gratuita,
por un importe de compra minimo acordado, o bien unas tarifas fijas independientemente
del importe de la compra. Asimismo, es importante definir el momento del pago, o bien
cuando se solicita el servicio 0 en el momento de entrega.

* Definir la cobertura geografica. Se habra de establecer una zona geogréfica de reparto a

cubrir por el servicio de entrega a domicilio.

* Establecer los horarios de entrega, definiendo tramos horarios que traten de cubrir tanto el
horario troncal del mercado, como horarios en que éste permanece cerrado, para de esta
forma adaptar sus horarios a los de clientes potenciales que no pueden realizar su compra

en el mercado en su horario de venta.
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Una variada oferta promocional y sociocultural
en los mercados municipales, basada tanto
en acciones promocionales como en la
disposicion de servicios complementarios que
potencien la imagen del establecimiento y los
adapten a las necesidades de los clientes,
son aspectos diferenciales a tener en cuenta
para aumentar el nivel de satisfaccion de los
usuarios.

* EI mercado dispondra de servicio de
cafeteria, bar o restaurante, integrado en
el propio edificio y abierto durante el horario
comercial. Este servicio ofrece al cliente un
servicio de restauracion sin la necesidad
de salir del centro de compras, ofrece un
lugar de ocio y de descanso, asi como
una diversificacion el mix comercial del
mercado.

L]

Existird servicio de guarderia o juegos
infantiles con guarda donde se puedan
ocupar de los ninos mientras se realiza
la compra. Este servicio permitird a los
padres realizar la compra de forma cémoda,
mientras sus hijos se dedican a realizar una
serie de actividades bajo la supervision de
un responsable.

L]

El mercado dispondré de sala de lactancia
y cambiador de bebés. Ello permite a las
madres compaginar lacompraen el mercado
con el cuidado de sus hijos, mediante la
disposicion de una sala exclusiva.

e Se contara con un espacio a disposicion
de los clientes en el que se traten temas
relacionados con el mercado. Este espacio
deberda estar localizado vy sefalizado,
pudiendo estar constituido por un panel
informativo donde los usuarios del mercado
intercambien informacién sobre el mismo,
o bien por una sala multiusos que permita
todo tipo de actividades relacionadas con el
mercado municipal.

Existiran servicios de acceso gratuito a
Internet. Tanto en los establecimientos de
restauracion como en el mercado en su
conjunto, se pueden ofrecer zonas WIFI
de forma gratuita, con objeto de fomentar
la visita y la compra de productos en el
mercado de clientes potenciales atraidos
por este servicio.

 El mercado organizara acciones
comerciales y promocionales entre clientes
y comerciantes, con el objetivo de conseguir
la fidelizacion de clientes y la captacion
de nuevos. Las acciones comerciales y
promocionales mas habituales son:

- Descuentos y ofertas de productos.
- Vales descuentos para préximas compras.
- Dos por uno / tres por dos.

- Participacién en un sorteo por cada X euros
de compra.

- Puntos por cada X euros de compra.

- Regalos directos por la compra de un
producto.

- Descuentos en el precio de productos o
servicios por utilizar tarjetas de fidelizacion
0 pago emitidas por el propio mercado.




Guia de Buenas Précticas en

ases en el desarrO”O * El mercado organizara periédicamehte
de Una Cam ana actividades socllo-‘culturales,l tfales como:
promOCK)na - Talleres gastronémicos y nutricionales.

- Promocién de productos autéctonos de la

e _ zona.

+ Planificacion de la campana. Se
identificaran las acciones a desarrollar, - Divulgacién y fomento de los productos
los objetivos, el publico, el producto, frescos del mercado.

recursos disponibles y su entorno. - Otras actividades relacionadas con la

« Eleccion de los medios de alimentacion y la salud.
comunicacion. Se determinaran los
medios y soportes con que se va a
comunicar la campana promocional,

- Actividades de comercio solidario para
apoyo a sectores desfavorecidos.

tales como folletos, radio local, carteles, - Visitas de centros educativos u otros

pantallas de informacion interior del colectivos para la divulgacion y difusion de

mercado etc. buenos habitos alimentarios y de la dieta
sana.

» Lanzamiento de la campanfa. Es
importante asegurar una buena
colaboracion entre el proveedor del
producto y el distribuidor (comerciante)
para asegurar una correcta ejecucion
de la campana y que no exista una
discontinuidad por falta de productos o
capacidad.

+ Seguimiento y medicion de la campafa.
Se establecera acciones de seguimiento
y medicion de la campana para verificar
que los objetivos propuestos se estan
alcanzando y se solucionan lo mas
rapidamente posible los problemas que
puedan impedir el cumplimiento de los
mismos. Asimismo, es conveniente medir

I -

la repercusion de la campana en el nivel ; l_‘_ﬂm'?-ﬁ""‘i

1 PEIXATERIES

de afluencia y venta del mercado.
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El mercado ha de transmitir a sus clientes el
mensaje de que sus comerciantes son fiablesy
dignos de confianza, pero ademas ha de actuar
acorde a este mensaje, por lo que se habran
de cuidar una serie de detalles para reforzar la
confianza del cliente en el mercado.

e Los puestos que posean instrumentos de
pesaje de funcionamiento no automatico,
estan obligados a solicitar cada dos anos a
la Administracion Publica, una verificacion
metrologica, quedando prohibido su
uso en el caso de que no se supere esta
verificacion de control metrolégico o
cuando no se disponga en un sitio visible
la correspondiente etiqueta de verificacion
en vigor. En este sentido, el mercado
comprobara y garantizara la conformidad
de la pesada de las balanzas, debiendo
conservar registros de calibracion o de
verificacion periddica contra una balanza
con certificado de calibracién vigente.

L]

El mercado contarda con un servicio de
contraste de pesadas al servicio del cliente,

convenientemente senalizado, al disponer
de una balanza ubicada preferentemente en
el punto de atencién al cliente. Este servicio
posibilita que los clientes puedan contrastar
el peso de los productos adquiridos en los
puestos de venta, mejorando la imagen del
mercado e incrementando la sensacion de
confianza y fiabilidad en los clientes.

e El mercado debera definir una politica de
cambios o devoluciones conjunta, que
contribuya a incrementar la confianza de
los clientes. Esta politica sera publicada,
estandovisible alos clientes, preferiblemente
en el punto de atencion al cliente, donde se
dirigira cualquier cliente que desee realizar
algin cambio o devolucién, asi como
solicitar informacién sobre la misma.

* En los puestos del mercado, los productos
a la venta dispondran de informaciéon en
tablillas, etiquetas o carteles de venta final
al cliente. Esta informacion sera facilmente
visible y legible, no pudiendo ser disimulada,
tapada o separada por otras indicaciones o
imagenes.

* | os comerciantes estan obligados a entregar
ticket o justificante de compra a los clientes,
aunque no se le solicite. El ticket de compra
contendra toda la informacién relativa al
producto o servicio suministrado de la forma
mas clara, transparente y descriptiva que no
dé lugar a ninguna duda al cliente, debiendo
contener al menos los siguientes datos: la
empresa titular del puesto, el producto o
servicio, la cantidad y el precio.

e Otra medida destinada al fomento de la
confianza y fiabilidad por parte del cliente
consiste en establecer una sistematica
periodica de comprobacion del correcto
etiquetado de los productos de alimentacion,
de la entrega del ticket de compra al cliente
y de la informacion relativa a los servicios
adicionales.
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tiquetado de los productos de
alimentacion:

* Todos los productos alimentarios envasados deben de llevar un etiquetado correcto, salvo
los que se envasen directamente por el comerciante en el puesto y en presencia del cliente.

+ Productos envasados. Contendran la siguiente informacion en el envase o en una etiqueta:

- Denominacién de venta

- Lista de ingredientes

- Cantidad neta

- Fecha de caducidad

- Condiciones de conservacion y utilizacion

- Identificacion de la empresa

- Lote

- Lugar de origen o procedencia

- Grado alcohdlico, en caso de graduacion superior al volumen al 1.2%
- Otras indicaciones obligatorias adicionales

+ Productos sin envasar. Se colocara una etiqueta unida al mismo o rotulada en carteles
colocados en el lugar de venta con la siguiente informacion:

- Denominacion de venta: variedad.
- Categorfa de calidad.

- Variedad.

- Origen/procedencia.

+ Productos envasados por el comercio. Llevaran las indicaciones del etiquetado general,
excepto:

- Lote.

- La identificacion de la empresa, ya que el envasado ha sido realizado por el comerciante.
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El mercado municipal ha de disponer de un
servicio de atencién al cliente destinado a
informar, resolver dudas, atender quejas vy
prestar servicios al cliente que aporten un valor
anadido al proceso de compra, con el objetivo
de incrementar los niveles de satisfaccion de
los clientes.

* EIl mercado contara con un punto de
informacion y atencién al cliente. Este
servicio estara convenientemente sefalizado
y se ubicara preferentemente en una zona
de facil visibilidad y acceso, como la entrada
principal o la zona central del mercado. Es
conveniente que cumpla el horario troncal
del mercado.

Este servicio debe disponer de personal
debidamente formado y con capacidad de
gestion, de forma que concentre la prestacion
de servicios adicionales y de valor afiadido que
pone a disposicion el mercado a sus clientes,
asf como coordinar la gestion conjunta del
mercado.

e Se dispondra del servicio de caja Unica,
permitiendo al cliente un Unico pago por
todas sus compras. Disponer de dicho
servicio permite ventajas tales como agilizar
las compras, optimizar el arqueo de caja,
permitir un Unico acto de pago por cliente y
unificar las compras en una Unica factura.

No obstante, implementar un servicio de
pago Unico, requiere una serie de inversiones
técnicas en los terminales de los puestos de
venta y en el centro de cobro habilitado para
pagar, debiendo al final de cada periodo o
jornada arquear la caja y distribuir los cobros
en funcion de las ventas de cada comercio.

 Existira posibilidad de pago con tarjeta
bancaria en los puestos del mercado,
estando este servicio convenientemente
senalizado. Disponer de terminales de
pago con tarjeta en los puestos permite al
cliente no disponer de dinero en efectivo al
hacer la compra, por lo que contribuye a su
comodidad y puede incrementar la cantidad
de compra de productos.

e EIl mercado dispondra de tarjeta de
fidelizacion para acciones promocionales,
con servicios asociados a ella tales como:
acumulacion de puntos, descuentos vy

sorteos, servicio de aparcamiento, etc.
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* Real Decreto 1334/1999, de 31 de julio,
por el que se aprueba la Norma general de
etiquetado, presentacion y publicidad de los
productos alimenticios.

* Agencia Espanola de Seguridad Alimentaria
y Nutricién.

http://www.aesan.msc.es/AESAN/web/
cadena_alimentaria/detalle/norma_general _
etiquetado.shtml
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INTRODUCCION

Los mercados municipales requieren de una
gestion eficiente y unitaria, que sea percibida de
forma positiva por parte de los usuarios y que
ayude a mejorar la rentabilidad y competitividad
de los comerciantes. Este tipo de gestion
persigue un fin social y publico (el mercado
es propiedad de todos los ciudadanos) y un
fin empresarial, consistente en la obtencién
de beneficios con el objetivo Ultimo de la
autosuficiencia econdmica en su gestion.

Para conseguir una gestion eficiente y unitaria, el
responsable del mercado habra de gestionar la
actividad interna conjunta del mismo, supervisar
el cumplimiento de horarios, establecer las
acciones necesarias para un correcto estado
de mantenimiento y limpieza, planificar las
actividades formativas de los comerciantes y
personal interno, asi como definir una imagen
corporativa del mercado en su conjunto vy
difundirla entre los grupos de interés.
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SISTEMA DE GESTION Y DEFINICION ORGANIZATIVA

Todas las empresas requieren de una
Organizacion, es decir, de un conjunto de
personas que trabajan para lograr una meta
comun; asf como de un sistema de gestién, que
cubralas necesidades tanto en el funcionamiento
cotidiano como en las actividades diarias vy
extraordinarias que se realizan en el mercado
municipal.

En la mayoria de casos, los mercados
municipales son edificios de titularidad publica
y por tanto, su objetivo consiste en prestar un
servicio al ciudadano. Este servicio prestado
por los mercados es responsabilidad del
Ayuntamiento propietario, independientemente
del modelo de gestidn adoptado.

La definicion del modo de funcionamiento y
organizacion de un mercado, generalmente esta
detallado en un Reglamento de funcionamiento
que define la modalidad de gestién adoptada,
la organizacién y funciones definidas, su
interrelacion y comunicacion con el resto de las
partes interesadas.

1. Sistema de gestion y organizacion

La Ley Reguladora de Bases de Régimen
Local, en su articulo 85, establece que los
servicios publicos de competencia local,
como son los mercados municipales, podran
gestionarse de forma directa, en caso que la
administracion y funcionamiento de los servicios
este bajo la direccion y responsabilidad del
Ayuntamiento, o de forma indirecta, cuando la
gestion y administracion se realice por parte
de los comerciantes agrupados o mediante la
concesion administrativa a una sociedad externa.
No obstante, incluso en el caso de adoptarse
una gestion indirecta, el Ayuntamiento debe
supervisar su gestion para garantizar el servicio
de bien publico.

» Gestion directa.

Esta forma de gestion conlleva que sea el
Ayuntamiento, como propietario y administrador,
el que realice la gestion administrativa utilizando
sus propios recursos. Para ello, aprueba el
nombramiento de un funcionario que realiza las
tareas de direccion y es responsable del buen
funcionamiento, y de dotar de personal auxiliar
que realice las diversas funciones administrativas
gue sean necesarias.

Los servicios municipales que participan en
la gestion del mercado, tienen las siguientes
funciones de vigilancia y control:

- Tramites administrativos: autorizaciones
de venta, traspaso, cesiones, quejas,
reclamaciones tanto de los vendedores como
de los consumidores.

- Tramitacion de expedientes sancionadores.

- Ordenar, dirigir y gestionar los mercados
municipales, tanto al personal contratado como
los materiales que sean necesarios para lograr
un buen funcionamiento.

- Mantenimiento del edificio e instalaciones.

- Fomentar la participacion de las asociaciones
de comerciantes.

- Inspecciones sanitarias.

Todas estas funciones y otras de regulacion
y funcionamiento, se suelen recoger en una
Ordenanza Municipal de funcionamiento que
contempla, ademas de los puntos anteriores, al
menos los siguientes aspectos:

- Derechos y obligaciones de los comerciantes.

- Regulacién de la actividad comercial, horarios
de apertura, carga descarga, residuos, etc.

- La asignacion de recursos para la gestion
de los mercados, tanto humanos como
técnicos, siendo necesario como minimo: un
responsable, personal administrativo, técnicos
del ayuntamiento que colaboren, personal
sanitario; asf como las funciones de cada uno.

- Fomentar la colaboracion de los comerciantes
en la gestion del mercado con objeto de crear
una imagen fuerte y conjunta del mismo.

[95]
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- Establecer programas de formacion al colectivo  incremente su capacitacion y su formacion,
de comerciantes a través de cursos que  siempre consensuado con ellos.

Organigrama del Mercado Municipal de Aldaia



En definitiva, para definir la gestion de un
mercado por parte del Ayuntamiento, es
conveniente disponer de personal capacitado
para su gestion, un reglamento donde se
recojan todos aquellos aspectos necesarios
para su funcionamiento y disponer de servicios
auxiliares son veterinarios, personal de limpieza,
personal de mantenimiento, con las funciones y
tareas definidas, los cuales velaran por el buen
funcionamiento del mercado.

- Gestion indirecta.

Existen varias férmulas para gestionar los
mercados con la minima intervencién por parte
del Ayuntamiento: la autogestion por parte de
los comerciantes y la concesion administrativa a
una entidad externa. A continuacion se describen
cada una de las modalidades:

* Autogestion por parte de los comerciantes.
Esta férmula consiste en una concesion
administrativa del servicio del mercado, a
travées de la cual la gestion y administracion
del mismo es realizada por los propios
comerciantes mediante una agrupacion
legalmente constituida, como puede ser una
Agrupacion de Interés Econdmico.

Las Agrupaciones de Interés Econdémico estan
reguladas porla Ley 12/1991, siendo una formula
juridica por la cual se constituye una sociedad
mercantil, sin &nimo de lucro por si misma, que
tiene por finalidad facilitar el desarrollo 0 mejorar
los resultados de la actividad comercial y de sus
socios, es decir los comerciantes que forman
parte del mercado municipal.

El funcionamiento de la A.l.E, estara regulado por
unos estatutos de constitucién, donde se indican
los 6rganos de gobierno y funcionamiento de
éstos. No obstante, a su vez, deben cumplir lo
marcado por la Ordenanza de municipal que
afecta al mercado municipal.

Para un correcto funcionamiento del mercado es
necesario disponer de:

- Estatutos que describan la organizacion de la
Agrupacion de Interés Econémico.

- Un érgano directivo dentro de la Agrupacion
de Interés Econémico, aprobado por todos los
comerciantes-socios.

-La capacidad para invertir en areas de
publicidad, innovaciones, nuevos servicios,
mejoras fisicas.
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- La aprobacion de esta férmula de gestion
por el Ayuntamiento, estando recogida en un
contrato.

-Un Reglamento de funcionamiento interno,
anexo al pliego de condiciones que impone
el Ayuntamiento y que béasicamente incluya
normas de funcionamiento comin como:
carga y descarga, normas sanitarias, horarios,
impagos, ordenacion de zonas comunes, etc.

La gestion del mercado debe ser realizada por
un profesional capacitado y cualificado, igual
que en una empresa comercial, la cual busca
rentabilizar su actividad. Para ello es necesaria
la figura de un gerente o responsable, cuyas
funciones principales seran la busqueda de
rentabilidad como negocio, realizar programas
de formacién continua a los comerciantes,
busqueda de nuevos comerciantes que
sustituyan a los puestos vacantes, optimizar los
servicios comunes, busqueda de subvenciones
y ayudas, desarrollar planes de mejora en las
instalaciones, mantener una estrecha relacion
con la corporacién municipal e implementar
procesos de mejora continua en el mercado.
Este puesto debe estar remunerado y sufragado
por la agrupacion de comerciantes.

« Concesion administrativa a una entidad
privada.

En el ambito del derecho publico, una concesion
administrativa es un negocio juridico por el que
una administracion publica, en este caso el
Ayuntamiento, atribuye a uno o mas sujetos,
en este caso una empresa fisica o juridica, la
prestacion de una actividad publica (mercado
municipal), a cambio de una remuneracion.
Indicar que la corporacion municipal, mantiene
en todo momento la capacidad de asegurar
el cumplimiento del fin contemplado, es decir
mantener la actividad del mercado municipal.

Para lograr una correcta gestiéon del mercado,
se debe involucrar a todas las partes
interesadas en el mismo; es decir, al propio
Ayuntamiento, a los ciudadanos, y sobre todo
a los comerciantes, que son quienes tienen su
negocio y forma de vida vinculado a la eficiencia
y correcto funcionamiento del mercado. Es
conveniente que los comerciantes participen,
tanto econdmicamente como en la toma de
decisiones, para que se responsabilicen de su
gestion.
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El funcionamiento de este modelo de gestion
es similar al de una cadena comercial, donde
existe un 6rgano de direccion que gestiona los
puestos y servicios incluidos en la concesion
administrativa otorgada por el Ayuntamiento.

Los campos que abarca el érgano de direccion
del mercado principalmente son:

- la gestion financiera y administrativa.

-la gestibn de servicios

comerciantes.

a clientes vy

- la direccion de marketing y comunicacion.

- la direccion estratégica de mejora continua.

La direccion del mercado debera ofrecer
servicios competitivos y mejorar la rentabilidad
de las empresas y comerciantes. Para ello se
debera:

- Elaborar programas anuales de acciones de
mejora en todos los &mbitos del mercado.

- Seguimiento de dichos programas por parte de
los responsables del mercado.

- Informar e implicar a los comerciantes de los
resultados de dichos programas.

Organigrama funcional AIE de Ibi

—
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uenas pragticas en sistema de
organizacion y gestion:
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[100]

2. Asociacionismo

Independientemente de la modalidad de
gestion adoptada, dentro de un mercado los
comerciantes se pueden agrupar entre ellos
formando Asociaciones, legalmente constituidas.
Las principales funciones de las asociaciones

de comerciantes de mercados municipales
consisten en: recibir toda la informacion
necesaria sobre los acuerdos adoptados por el
Ayuntamiento, ser un interlocutor valido entre los
comerciantes de la asociaciény el Ayuntamiento,
y defender los intereses de sus asociados.

Otras funciones que puede asumir la asociacion
de comerciantes serfan:

- Organizacion de talleres,
campanas comerciales.

actividades vy

- Creacion y gestion de tarjetas de fidelizacion.

- Promocién  mediante
concursos, ferias y eventos.

organizaciéon  de

- Organizacion de la formacion de los

comerciantes.

- Mejora y profesionalizacion de la atencion al
cliente.

- Establecimiento de pautas comunes de imagen
y comunicacion.

- Gestién de la contrataciéon conjunta de servicios
comunes si tienen la potestad de hacerlo,
en funcién de la modalidad de gestion del
mercado.

El grado de dinamismo y buen funcionamiento
en la gestién de un mercado municipal depende,
en gran medida, de la cohesién y organizacion
de sus comerciantes. A mayor cohesién, mayor
fuerza en la toma de decisiones para la mejora
del mercado y por tanto, mayor implicacién en
sus resultados.
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CONSERVACION Y MANTENIMIENTO

El mercado municipal debe establecer aquellas
operaciones de conservacién y mantenimiento
necesarias para garantizar la prestacion del
servicio de forma continuada, sin incidentes
que puedan ocasionar molestias a los clientes,
proveedores y a los propios comerciantes. Un
buen plan de conservacion y mantenimiento
es garantia para conseguir un correcto estado
de funcionamiento de instalaciones y equipos
en el mercado, lo cual incide en la percepcion
favorable del mismo por parte de todos
usuarios, incrementando la sensacion de confort
y seguridad.

El plan de conservacion y mantenimiento debera
recoger la revision de, al menos, los distintos
espacios del mercado: sala de ventas, accesos,
aseos, almacenes, y zona de carga y descarga.
Asimismo, debera preveer la revision de los
distintos elementos que configuran los espacios
del mercado, contemplando como minimo los
siguientes:

- Revestimientos: suelos, techos y paredes.

- Lucernario, ventanas, vidrios, persianas,
celosias y otros elementos que permitan el
paso de la luz natural.

- Puertas de acceso y comunicacion.
- Luminarias y lamparas.
- Aparatos sanitarios y de limpieza.

- Entramados metalicos, estructuras de cubiertas,
soportes de puestos, pilares, etc.

- Mobiliarioy ornamentacion: bancos, directorios,
papeleras, fuentes, etc.

- Otros elementos como barandillas, ascensores,
etc.

El plan de conservacion y mantenimiento
de mercado municipal tendré caracter tanto
preventivocomo correctivo, estando estructurado
en dos partes:

+ Mantenimiento preventivo: Se trata del
conjunto de acciones que van a permitir
prevenir fallos y garantizar en todo momento
la adecuada prestacion de servicios,
abarcando actividades de inspeccién, revision
y comprobacion de estado y funcionamiento
de instalaciones y equipos. El desarrollo de
actividades preventivas contemplara:

- Inventario de equipos e instalaciones.

- Definicion de revisiones, inspecciones o
revisiones de cada equipo o instalacion.

- Periodicidad 'y responsables de las
inspecciones o revisiones.

* Mantenimiento  correctivo: Engloba las
acciones para la resolucién de problemas
en el funcionamiento y conservacion de los
equipos e instalaciones. El mantenimiento
correctivo supondra el desarrollo del siguiente
procedimiento:

- Elgerentey el conserje del mercado dispondran
de partes de incidencias, a disposicion de
cualquier usuario, que serviran para comunicar
alresponsable de mantenimiento la deficiencia
de funcionamiento o conservacion de alguna
instalacion o equipo. El parte de incidencias
contendra al menos la siguiente informacion:
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fecha y hora de deteccion de la averia, -Cada vez que se realice una intervencion de
ubicacién, instalacion o equipos afectados, caracter correctivo, el gerente o conserje
persona responsable y resolucion. dejaran constancia de que la reparacion de la
averia se ha realizado. Ello se recogeréa en el

- El responsable de mantenimiento actuara de . o .
correspondiente parte de incidencias.

forma correctiva sobre los partes recibidos,
contactando en su caso con una empresa
externa para su reparacion.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO: Sala de ventas

REVISION INCIDENCIAS
ELEMENTOS /
INSTALACIONES Frecuencia Responsable  Plazo max. cierre Resgc;?;able
Suelos, techos y . .
Mensual Conserje 1 semana Conserje

paredes
Ventgnas et EE Semanal Conserje/Brigada 3 dias Conserje
exteriores
HEM(RETES SEE Diaria Conserje 3 dias Conserje
ventas
S Trimestral Conserje/Brigada 1 semana Conserje
soportes puestos
Paneles informativos . . .

e Quincenal Conserje 1 semana Conserje
y senalizacion
Rampagy Mensual Conserje/Brigada 1 semana Conserje
barandillas
ngpps -, Mensual Conserje 1 semana Conserje
climatizacion
In§ta|§0|ones Mensual Conserje 1 semana Conserje
eléctricas

[102]



Guia de Buenas Practicas en Mercados Municipales oo 00000

PM 23/2010 Mantenimiento

29/11/2010. 10:00 h. Conserije

Sala de ventas l\/entana}s, y Crl§talgs,
instalacion eléctrica
1. Cristal roto sobre la ventana exterior que recae sobre el acceso
principal del mercado.

2. 3 bombillas fundidas en la linea del pasillo central.

03/12/2010. 9:00 h. Brigada

01/12/2010.- Aviso a la empresa subcontratada responsable del
mantenimiento del mercado. Vienen el 03.12.10 a las 9:00 h
Sustitucion del cristal roto.  Sustitucion 3 bombillas

9/12/2010. 14:00 h. Conserije

09.12.10. Se verifica la sustitucion correcta del cristal y de las 3
bombillas. Se da como Conforme.
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uenas pracficas en materia de

[104]
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ORDEN, LIMPIEZA Y DESINFECCION

Un mercado municipal requiere de un correcto
estado de orden, limpieza y desinfeccion,
tanto en la sala de ventas, en los puestos, asi
como el resto de areas comunes. Todo ello
con dos objetivos. Por un lado, el mercado ha
de asegurar ofrecer alimentos bajo parametros
de calidad sanitaria, reduciendo los riesgos de
contaminacion fisica, quimica y microbioldgica,
y de esta manera satisfacer las necesidades
de los consumidores y asegurarles seguridad
alimentaria. Asimismo, el mercado debe
trasmitir un ambiente agradable y de confort a
los usuarios, para que éstos perciban una buena
imagen de las instalaciones.

Para planificar las acciones de limpieza vy
desinfeccién en el mercado municipal, se debe
partir de la diferenciacion de ambos conceptos:

- Limpieza: Es el conjunto de operaciones
que permiten eliminar la suciedad visible o
microscépica. Estas operaciones se realizan
disolviendo la suciedad o grasa en detergentes
y arrastrandola por el agua mediante bayetas,
gamuzas o estropajos.

- Desinfeccion: Engloba el conjunto de
operaciones que tienen como objetivo
la reduccion temporal del numero de
microorganismos vivos y la destruccién de
los patégenos y alterantes. Unicamente
con la esterilizacion se obtendra un medio
completamente exento de gérmenes.

1. Plan de limpieza y desinfeccién

Un plan de limpieza y desinfeccion en el
mercado municipal consiste en la descripcion
de las operaciones a efectuar en materia de
limpieza y desinfeccion, de una forma regular y
sistematica. Los aspectos minimos a contemplar
en el plan serfan:

* Zonas y dependencias.

* Descripcién de espacios, instalaciones,

equipos y utiles.

* Periodicidad o frecuencia de las operaciones,
asf como horarios de limpieza.

* Responsables de cada operacion.

* Sistemas de limpieza y desinfeccion, asi como
los equipos para su aplicacion.

¢ Productos utilizados.

¢ Sistema de control de incidencias.

En primer lugar, el plan de limpiezay desinfeccion
deberéa describir las zonas e instalaciones objeto
de limpieza, los sistemas, equipos y productos
utilizados; asi como el responsable a realizarlo.
Asimismo, se definird una planificacion de
tiempos, donde se indiquen la periodicidad, los
dias y horario a realizar las tareas de limpieza.

Es conveniente dejar constancia escrita de
la realizacién de dichas tareas de limpieza,
cuando se han realizado y la persona que las
ha realizado, con el fin de poder comprobar
que se cumple la planificacion y las cadencias
de su realizacién vy verificar si son adecuadas
0 no a las necesidades actuales. Para ello
se utilizan registros de partes de limpieza que
se dejan normalmente en la zona que se ha
realizado la limpieza, habilitando una zona para
su depdsito y control que posteriormente recoge
el responsable del mercado.

Una vez descritos los procedimientos de
limpieza, se establecera un sistema de control
para evitar, detectar y corregir deficiencias en el
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serviciode limpieza. Paraello, es necesario definir
los elementos a inspeccionar, su frecuencia y
responsable asignado para su inspeccién; asf
como en caso de detectarse alguna incidencia,

definir un plazo maximo para su resolucién en

Instalaciones Frecuencia

Pasillos de
acceso

Puertas
entrada

Aceras
exteriores

Pasillos
interiores

Aseos

interiores

Conserjeria
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PROCEDIMIENTOS DE LIMPIEZA: Sala de ventas

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Horarios

17:00a 19:0

17:00a 19:0

7:00 a 8:00

17:00 a 19:00

17:00 a 19:00

17:00 a 19:00

Responsabilidad

Empresa limpieza

Empresa limpieza

Ayuntamiento

Empresa limpieza

Empresa limpieza

Empresa limpieza

Sistemas

Retirar
residuos
solidos,
barrido y
fregado

Limpieza
cristales

Aspirado y
fregado

Retirar
residuos
solidos,
barrido y
fregado

Desinfeccion,
barrido,
fregado,
limpieza
cristales,
reposicion
dotacién
aseos.

Retirada
basura
papeleras,
retirar polvo
de mobiliario,
barrido y
fregado

funcion del area o elemento donde se detecte.

En caso de detectar incidencias, es conveniente
registrarlas en un parte de incidencias como en
el caso de mantenimiento.

Productos

Carro limpieza
Morgan Mini,
fregadora
Tasky y
Productos
limpieza

Trapos de
un usoy
limpiacristales

Aspiradora y
fregadora

Carro limpieza
Morgan Mini,
fregadora
Tasky y
detergente
suelos

Carro limpieza
Morgan Mini,
fregadora
Tasky y
Productos
limpieza

Carro limpieza
Morgan Mini,
fregadora
Tasky y
Productos
limpieza
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lenas practicas en materia de orden,
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FORMACION

El mercado municipal ha ofrecer, tanto a los
comerciantes como alpersonal de administracion
y gestién, acciones de formacion que aseguren
la cualificacion profesional y la calidad en la
prestacion del servicio. Esta formacién continua
del personal, que puede ser proporcionada tanto
por el Ayuntamiento como por alguna empresa
externa, tiene basicamente tres objetivos:

- El reciclaje de los trabajadores en nuevas
técnicas y nuevos requerimientos competitivos,
para conseguir un buen desempefo en su
puesto de trabajo.

- Laintegracion de las personas en su puesto de
trabajo, de lo que se deriva una mejora en las
relaciones internas, en el clima laboral y en la
motivacion de las personas.

- Laadaptaciénanormativas legales, porejemplo
en materia de manipulacion de alimentos.

1. Plan de formacion

El mercado debera definir un plan periddico
de formacion para aumentar la cualificacion
profesional y la calidad en la prestacion del
servicio, tanto en comerciantes de mercado
como personal interno. Los aspectos minimos
a contemplar en el plan son: la identificacion
y andlisis de necesidades formativas, la
planificaciéon y ejecucion de las acciones
formativas y la evaluacion de resultados vy
efectividad de la formacion.

* Identificacion y andlisis de necesidades
formativas.

La primera fase para poner en marcha acciones
formativas en el mercado consistira en identificar
los puntos a mejorar en las diferentes areas
funcionales y cuéles son las necesidades
formativas del personal, para ello sera necesario
analizar varios factores:

- |dentificar las necesidades/objetivos del mercado
municipal a corto, medioy largo plazo. El mercado
debe conocer la evolucion de la situacion
econémica y especifica de su sector, de los
cambios, de lacompetencia, asf como la situacion
del propio mercado. En base a esta informacién
debe establecer unos objetivos generales vy
especfificos para adaptarse al entorno. A partir
de estos objetivos, se identificaran las acciones

formativas necesarias para preparar e involucrar
al personal en la consecucién de los mismos.

- Analizar los puestos de trabajo servira para
poder identificar las necesidades formativas
en base a las tareas a desempenar y a los
conocimientos, habilidades y destrezas
necesarios por puesto de trabajo.

- Evaluacién del desempefio profesional de las
tareas que se realizan. Ello permitird conocer
las carencias de una persona en el desempeno
de su trabajo con objeto de establecer la
formacion adecuada a las necesidades de
dicho trabajo.

Elanélisis de todalainformacién de los apartados
anteriores  aportarda  conocimientos  para
identificar areas de mejora, correspondiendo
éstas a aquellas competencias en las que se han
observado deficiencias subsanables en materia
formacion. Esta seré la base para la planificar las
acciones formativas del mercado.

* Planificacion de la formacion.

Una vez identificadas las necesidades
formativas, para planificar la formacién continua
€S necesario:

- Concretar las acciones formativas.
- Definir los objetivos concretos de la formacion.

- |dentificar los recursos econdémicos, materiales
y humanos disponibles.

- Seleccionar el método de formaciéon mas
adecuado para cada accion formativa.

- Establecer el calendario de acciones

formativas.

- Fijar las fechas y horarios de las acciones
formativas, favoreciendo la participacion
de comerciantes y personal, segun las
circunstancias de la actividad del mercado.

- Seleccioén del proveedor de formacién (interno
0 externo).

- Establecimiento  de  criterios/formas  de
evaluacion de las acciones/plan de formacion.

« Ejecucion del plan de formacion.

Una vez planificadas las acciones formativas, el
siguiente paso consistira en la puesta en practica
del plan de formacion.



El gerente o responsable del mercado debera
facilitar el acceso a la formacién, estableciendo
un horario adecuado a todo el personal;
por ejemplo, fijando horarios de tarde en
las acciones formativas destinadas a los
comerciantes. Asimismo, es importante que se
realice un seguimiento de la formacién mediante
un sistema de control de asistencia.

« Evaluacion de los resultados y efectividad de
la formacion.

Finalmente, el gerente habra de evaluar los
resultados del plan de formaciéon del mercado.
En la evaluacion se tendran factores como el
nivel de satisfaccién de los participantes, los
conocimientos adquiridos por los asistentes,
asf como el impacto de la formaciéon en el
mercado.
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Algunos instrumentos para evaluar la formacion
de mercado serfan:

- Creacion de un cuestionario para evaluar la
satisfaccion de los asistentes a la formacion.

- Comparacion de los resultados obtenidos en
las encuestas con los objetivos propuestos
al inicio de la formacion realizada, tomando
medidas correctivas en aquellos objetivos que
no se hayan cumplido.

- Supervision de las personas que han recibido
la formacién para verificar los conocimientos
adquiridos.

- Creacion de encuestas de satisfaccion a los
clientes evaluando los aspectos relativos a la
formacion recibida, para verificar la percepcion
de la mejora.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE NECESIDADES FORMATIVAS

Puesto de trabajo

Atencion al cliente.

Tareas a desempenar

Competencias

Conocimientos de los productos.

Habilidades comunicativas.

Preparacion de producto
la venta.

Comerciante Gestion de compras.

alimentacion fresca

mostrador y en camaras.
Gestion de la venta de

productos mediante soportes
y aplicaciones informaticas.

para Conocimientos de atencion al cliente

Conocimientos de higiene y seguridad
alimentaria

Reposicién de productos en

Conocimiento de ofimatica, TPV

Conocimientos de organizacion y
gestion de pyme
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IMAGEN CORPORATIVA

1. Creacion de una imagen corporativa

El mercado municipal ha de disponer de una
imagen corporativa que le dé personalidad
propia y lo configure como un espacio
comercial diferenciado. Se trata de un signo de
identidad, la idea que permanecera en la mente
del consumidor, actuando como uno de los
principales elementos de venta.

Las principales funciones de la imagen
corporativa son:

- Transmitir una imagen conjunta del mercado,
independientemente de los puestos y servicios
unitarios existentes.

- Atraer la predisposicién a la compra en el
mercado.

- Mejorar la actitud y el rendimiento del personal
de los comerciantes

- Incrementar los niveles de calidad del servicio.
- Relanzar las ventas.
Esta imagen corporativa sera la utilizada en:

-Los distintos elementos del mercado:
rotulaciéon de puestos, carteles, sefalizacion
exterior e interior del mercado, uniformidad
de los comerciantes, etc. No obstante, ello no
implica que la imagen de los distintos puestos
del mercado no sea utilizada en los mismos.

- Los materiales de venta del mercado: bolsas,
papel de envolver, envases y otros elementos
de acompanamiento de los productos vendidos
en los puestos, etc.

- La realizacion de acciones de comunicacion,
tales como publicidad para dar a conocer
los servicios del mercado, acciones de
fidelizacion de clientes a través de ofertas
especificas (puntos acumulables, servicios
gratuitos, promociones y eventos, etc.), talleres
y actividades que fomenten la divulgacion
y promocion de la marca del mercado,
asociandola a la presencia cotidiana en la
mente de los clientes actuales y futuros, etc.
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n la eleccion
de una imagen
corporativa:

- La imagen corporativa trasmitira la idea
de mercado en conjunto, huyéndose de
ramas de productos concretos.

- Se huira de la idea de mercado
tradicional. Si se busca un mercado
moderno, competitivo y orientado al
cliente, se habra de trasmitir la idea de
modernidad y servicio al cliente.

- Se evitaran logos similares a otros
existentes.

- El diseno del logo debe gustar a la
mayoria de comerciantes, es importante
el consenso para evitar el rechazo.

- Se tomaran en consideracion los
diferentes tipos de representacion
(tamanos, colores...), combinacién con
otros elementos y lugares de utilizacion
en que el logo seré utilizado.

- No se combinaran mas de tres colores ni
dos tipografias distintas.

- No contendré efectos especiales
(gradientes, sombras, reflejos, etc).

2. Desarrollo de un manual de imagen
corporativa

Un manual de imagen corporativa es un
documento donde se establece la imagen
corporativa, sus usos y la aplicaciéon concreta a
elementos graficos y de comunicacion.

El contenido minimo de un manual de imagen
corporativa recogera los siguientes aspectos:

- Lamarcayy el logotipo.
- Eslogan, en su caso.
- Caracteristicas: cromatismo, tipografias, etc.

- Dimensiones, tamafnos minimos y tamanos
especiales.

- Usos adecuados de la imagen: éarea de
aislamiento y variaciones permitidas.

- Aplicaciones  especificas:  puestos de
mercado, sefalética, papelerfa, publicidad,
merchandising, etc.

- Combinaciénconotras posiblesmarcas (marca
de los puestos, escudo del Ayuntamiento,
etc.).

Se deberé verificar periédicamente que su
utilizaciéon es la indicada en el manual de
imagen corporativa, durante las tareas de
mantenimiento rutinario.
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FUENTES Y ENLACES DE INTERES

e Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las
Bases del Régimen Local.
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INTRODUCCION

Un mercado de calidad solo puede obtenerse
mediante un proceso de mejora continua.
Este proceso de mejora es relativo a todos
los aspectos: servicios y productos ofrecidos,
capacidad del personal, eficiencia de los
recursos, relaciones con el cliente, entre los
miembros del mercado, con la sociedad y todos
aquellos aspectos que puedan mejorarse en
dicha organizacién, y que se traduzca en una
mejora de la calidad del producto o servicio que
presta el mercado municipal.

La mejora continua implica, tanto la implantacion
de un sistema, como el aprendizaje continuo de

la organizacion, el seguimiento de una filosoffa
de gestion, y la participacion activa de todas las
personas.

Las herramientas fundamentales para gestionar
eficazmente la mejora son el seguimiento, la
medicion y el analisis de los datos, asi como el
conocimiento de la situacion del sistema a través
de auditorias internas. Estas herramientas deben
aplicarse en aquellas acciones relacionadas
con la satisfaccion de los principales grupos
de interés y las encaminadas a incrementar la
fidelidad y el conocimiento de las demandas de
éstos.
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SATISFACCION

El conocimiento del nivel de satisfaccion de los
grupos de interés del mercado es imprescindible
paraestablecer acciones encaminadas a mejorar
los servicios que presta. En este sentido, debe
disponer de un sistema para conocer y evaluar
el grado de satisfaccion de clientes, personal y
proveedores; asi como de un sistema de gestion
de quejas, sugerencias y reclamaciones. A partir
de estos sistemas, el mercado municipal podra
conocer los niveles de calidad de los servicios
que presta, analizarlos y tomar medidas
encaminadas a incrementar la satisfaccion de
sus grupos de interés.

1. Sistema de evaluacion de la satisfaccion

El mercado ha de conocer el grado de
satisfaccion de sus clientes, personal vy
proveedores, para detectar sus puntos fuertes y
areas de insatisfaccion, con el objetivo de tomar
medidas encaminadas a mejorar l0s servicios, lo
cual repercutira en la satisfaccion de los grupos
de interés y la fidelizacion de los clientes.

Para conocer el grado de satisfaccion de sus
grupos de interés, el mercado tendra que definir
un sistema de evaluacién de la satisfaccion, que
conlleva las siguientes fases:

* Definicién de objetivos. Elloimplica la definicion
de tres aspectos:

- Qué se va a evaluar (la percepcion sobre la
actividad global del mercado, el programa
de promociones, el proceso de venta, otros
servicios que se presten de forma particular,
etc.).

- Cual es el objetivo del andlisis (mejorar por
areas o servicios, indagar sobre actitudes
0 expectativas sobre aceptacion de futuros
servicios, etc.).

- A quién va dirigida (clientes del mercado,
comerciantes y personal, proveedores, otros
grupos de interés, etc.).

Eleccion de la metodologia y disefio de la
herramienta. Ello conlleva el andlisis de las
siguientes cuestiones:

- Los recursos existentes para realizar el plan
de evaluacion (personal interno, tiempo,
recursos técnicos externos,  recursos
materiales y econémicos, etc.).

-Los canales a utilizar, siendo los mas
comunes: las encuestas, la entrevista
presencial o telefénica y el cuestionario
telematico.

- El perfodo de evaluacién: normalmente la
actividad de evaluacion de la satisfaccion
es una actividad extensiva en el tiempo y, en
funcién del objeto de evaluacion, tendra que
una periodicidad u otra.

Recogida de muestras, analisis de datos y
acciones derivadas. El proceso de mejora
continua, requiere tener un sistema de recogida
y andlisis de datos para identificar aquellos
aspectos del proceso que necesitan mejorar,
a través del establecimiento de objetivos y de
la implantacion de acciones de mejora para
poder llegar a ellos.
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2. Sistema de gestion de quejas, sugerencias
y reclamaciones

Un sistema de gestion de quejas, sugerencias
y reclamaciones es un instrumento para que el
mercado adquiera conciencia de la opinion que
tienen los usuarios sobre l0s servicios que se les
presta. Se convierte, portanto, enunaherramienta
de diagndstico que permite obtener informacion
tanto de caracter cualitativo como cuantitativo, a
partir de cuyo conocimiento ofrece la posibilidad
de mejorar en los siguientes ambitos de la
gestion: reunir informacion aportada por los
usuarios de los servicios, optimizar la atencién
y prestacion del servicio gracias a la valoracion
que del mismo se hace, asi como ayudar a la
toma de decisiones. El conocimiento de las
quejas y sugerencias no es un fin en si mismo,
sino un medio para articular mejoras y detectar
necesidades especificas de la organizacion.

Los elementos de un sistema de gestién de
quejas y reclamaciones son los siguientes:

- Disponer de un medio para la presentacion
de quejas, sugerencias y reclamaciones, bien
sea una oficina, un buzoén, la pagina web del
mercado o una combinacion de las anteriores.

- Contar con un formulario a disposicion de los
usuarios donde se explique la forma de formular
la queja, reclamacion o sugerencia, asi como
el sistema de gestion de la misma.

- Contar con personal responsable de analizar,
responder ala queja, sugerencia o reclamacion,
y tomar en su caso las medidas oportunas.

- Definir los plazos de admisién y respuesta a los
interesados.

Es importante realizar un seguimiento de las
quejas, sugerencias y reclamaciones por parte
de la administracion del mercado, pudiendo
establecer un indicador, asi como realizar
periédicamente informes que contengan los
aspectos mas importantes relativos a la gestion
de quejas y sugerencias. Este indicador puede
compararse entre periodos para ver su evolucion
y establecer acciones para su correccion.

e s

Lo dvice, rala
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FIDELIDAD DEL CLIENTE

Las crecientes exigencias de los consumidores
requierenquelosmercados municipalesbusquen
estrategias para conseguir la satisfaccion de
los clientes y repitan el proceso de compra. La
fidelizacion de los clientes conlleva al mercado
ventajas tales como el incremento de ventas,
la reduccion de los costes de promocion
o la recomendacién de compra a clientes
potenciales.

Es por ello que el mercado habra de planificar
medidas encaminadas a la fidelizacion de los
clientes, tales como disponer de un sistema de
identificaciony gestion de los habitos de compra,
establecer acciones para cubrir 10s nuevos
habitos de consumo identificados y prestar
servicios tales como tarjetas de fidelizacion,
descuentos, ofertas, etc.

1. Tarjetas de fidelizacién

Los mercados municipales han de tomar
conciencia de la necesidad de implantar
programas de fidelizacién, siendo su objetivo
conseguir clientes satisfechos que adquieran
los productos y accedan a los servicios de
una forma habitual y sistematica a lo largo del
tiempo. Una accion destinada a la fidelizacion
de los clientes consiste en la creacion de una
tarjeta de fidelizacion,

il

MERCAT CENTRAL,
=[Blm
Abonado

Una tarjeta de fidelizacion es el soporte fisico
de un programa que ofrecen bonificaciones
(descuentos, premios, etc.) al titular cuando
adquiere productos o servicios del mercado,
generalmente sin ningun coste para el usuario.
El objetivo de su creacion consiste en crear una
red de fidelizacion de clientes que sirva tanto
para lanzar promociones y descuentos, como
para analizar los datos y su comportamiento
derivados del sistema de puntos y la tarjeta de
fidelizacion.

Desarrollar un sistema de tarjetas de fidelizacion
conlleva:

- Definir el programa de acciones a incorporar,
tipos de tarjetas, catdlogos, cupones, premios
que se utilizaran, etc.

- Identificar los clientes a los que va dirigido el
programa de fidelizacion.

- Establecer un  presupuesto  para el
establecimiento de un programa de
fidelizacion

- Establecer los recursos humanos y materiales
disponibles de este plan.

- Definir los sistemas informaticos de soporte
al programa de fidelizacion en funcion de los
recursos disponibles.

- Desarrollar un plan de comunicacion para
grama de fidelizacion.
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SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS DE DATOS

El mercado ha de contar con una sistematica
para definir e implementar el seguimiento,
medicion y andlisis de datos necesarios para
la consecucidon de la mejora continua y la
satisfaccion del cliente.

Asi, la administraciéon del mercado definira
una serie de objetivos generales acordes con
sus planes de mejora y unos indicadores que
permitan el seguimiento y evaluacién continua
de los objetivos, para poder actuar y corregirlos
en caso de desviacion del planteamiento inicial
y establecer el proceso de mejora continua en el
mercado. Asimismo, sera necesario establecer
una metodologia para su revision periddica.

La definicién de un objetivo se realizara teniendo
en cuenta las siguientes consideraciones:

- Descripcion del objetivo.
- Cuantificacion de la meta para el objetivo.

- El periodo de seguimiento (mensual, trimestral,
etc.).

- El responsable de su seguimiento y medicion.

- Elolos indicadores y su férmula de célculo que
indiquen la manera de realizar el seguimiento y
la medicion.

- La sistemética de recogida de datos o la fuente
de informacion para el indicador.

-La forma de representacion del indicador
(grafica, numérica, etc.).

Es conveniente que los objetivos generales
del mercado se elijan teniendo en cuenta
cuatro perspectivas diferentes, que aportaran
informacion completa del estado y evolucién de
cada una de estas importantes areas:

* Perspectiva econdmica. Los elementos clave
de referencia para establecer indicadores
podrian ser:

- Ventas a clientes.
- Ratios de rentabilidad.

- Variacion de costes de mantenimiento vy
conservacion

Perspectiva del cliente. Los elementos clave
de referencia para establecer los indicadores
podrian ser:

- Incremento de clientes.

- Satisfaccion de los clientes.

- Fidelizacion de clientes.

- Rentabilidad de clientes.

- Devoluciones y reclamaciones de clientes.

- Impacto de las campanas, promociones y
eventos

e Perspectiva del proceso interno. Los
elementos clave de referencia para establecer
indicadores podrian ser:

- Tiempo de espera de los clientes para recibir
un servicio.

- Tasa de defectos: porcentaje de servicios
incorrectos.

- Porcentaje deingresos por nuevos productos,
servicios, campanas, etc.

* Perspectiva de formacion. Los elementos
clave de referencia para establecer indicadores
podrian ser:

- NUmero de sugerencias de los empleados.
- Horas dedicadas a formacion.

Estos objetivos e indicadores, se podran definir
en funcién de las actividades que realice el
mercado en concreto.

Los responsables del mercado deben de ser
capaces de definir los objetivos e indicadores
necesarios en funcién de sus necesidades.

AREA PRIVADA MODULO DE FIDELIZACIO

FRUTAS TERE

ogeooooa
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AUDITORIAS INTERNAS

Las auditorfas internas son un examen metddico
e independiente que se realiza para determinar
si las actividades vy los resultados relativos a la
prestacion del servicio y su calidad, cumplen
las disposiciones previamente establecidas, y si
estas disposiciones se llevan a cabo de forma
efectiva y son adecuadas para alcanzar los
objetivos establecidos. Las auditorias internas
deben ser realizadas por personal cualificado,
independiente y que no tenga responsabilidades
sobre las areas o actividades auditadas.

ElModelo de Gestion de la Calidad para Mercado
Municipales de la Fundacion Valenciana de
la Calidad ofrece una herramienta adecuada
para la evaluacion de la gestion de un mercado
municipal.

Esta herramienta de evaluacion se basa en
un cuestionario estructurado en 6 bloques de
requisitos, que a su vez se desglosan en una
serie de aspectos que se evallan a través de
una serie de preguntas que se deben responder
y categorizar en funcion de la situacion de
cumplimento del mercado. En funcién de
las respuestas, se obtiene una puntuacion
determinada, que sumandose a las demés,
conforman una puntuacion resumen para el
aspectoencuestiény estos asuvez, conformaran
una puntuacion para el requisito especifico.

Al finalizar la evaluaciéon de los 6 bloques de
requisitos, se obtiene una puntuacion del
resultado global del mercado municipal frente al
modelo de Gestién de Calidad para Mercados.
Esta puntuacion establece distintos grados de
implantacion del Modelo en el Mercado, que se
concretan en distintos niveles de calidad:

-30 - 50 puntos: Mercado en proceso de
implantacion.

- 50 — 70 puntos: Mercado iniciado en el uso del
Modelo.

- 70 — 90 puntos: Mercado avanzado en el uso
del Modelo.

-90 - 100 puntos:
calidad.

Mercado Excelente en

Unavez realizada la auditorfainternay analizados
los resultados de la misma, el mercado
estableceré un plan de acciones de mejora, con
el fin de poner en marcha una serie de medidas
encaminadas a incrementar paulatinamente la
puntuacién global y por tanto el nivel de calidad
del mercado municipal.

El plan de acciones de mejora constara de los
siguientes apartados:

- Definicién de la acciéon de mejora.

- Identificacion del apartado/requisito/aspecto
del modelo de calidad relacionado.

- Fecha de inicio y fecha final.

- Descripcion de la accion a realizar.

- Objetivos que se desean alcanzar.

- Acciones a desarrollar a corto plazo.

- Dedicacién de recursos materiales y humanos
propios.

- Presupuesto.

- Responsables de su seguimiento.

Unavezelaboradoyaprobadoelplandeacciones
de mejora, se debera realizar un seguimiento de
éstas, estableciendo una periodicidad y unos
responsables para implantar dichas medidas.

i ullnutuld\h\ﬁuim
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Perfil urbanistico

Oferta Comercial

Oferta
complementaria
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Mercat Municipal de Aldaia

INTRODUCCION

El Mercado Municipal de Aldaia fue construido
en 1985 por el Ayuntamiento, anteriormente
se encontraba localizado en la plaza de la
Constituciéon, zona en la que actualmente de
encuentra el Ayuntamiento de Aldaia. En julio
de 1985 se traslado y se inauguraron las nuevas
instalaciones del mercado municipal en la zona
de la Plaza de Europa.

El mercado se encuentra situado dentro de un
edificio de estructura singular y se ha convertido
desde su inauguracion, en el principal referente
en la compra de alimentacion fresca del
municipio.

El edificio ocupa una superficie total de 2.812 m2
y dispone de 2.124 m2 de superficie de venta.
Dispone ademas de un local climatizado y de
una amplia zona peatonal a su alrededor.

En la actualidad, el Mercado de Aldaia cuenta
con unos 50 puestos. En cuanto a la distribucion
de la oferta comercial del mercado municipal de
Aldaia, la mayor parte de los puestos de venta
estan dedicados a la venta de productos de
alimentacién y el resto a la venta de productos y
servicios como drogueria, cafeteria o reparacion
de calzado.

En 2010 obtuvo el reconocimiento de calidad
“Mercado Excelente”, en su modalidad plata,
por la Fundacién Valenciana de la Calidad.
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ORGANIZACION Y GESTION

El mercado es de titularidad y gestion municipal,
aunque existe una asociacion de comerciantes:
la Asociacion de Vendedores del Mercado de
Aldaia (AVEMA), que colabora en la gestion
de algunos servicios y organiza actividades
tales como campanas, promociones y eventos
durante todo el ano.

La ordenanza municipal del mercado define las
obligaciones de la Concejalia de Comercio:

- Intervencion administrativa necesaria para el
funcionamiento del mercado.

- Vigilancia  sanitaria  de los

alimentarios.

productos

- Funciones de autoridad en cuanto ainfracciones
y sanciones.

- Modificacién de horarios del mercado,
informando previamente a la Asociacion de
Comerciantes con un plazo de antelacion de
20 dias.

- Cualquier otrafuncién descritaen el Reglamento
de funcionamiento del mercado.

En cuanto a las funciones de la Asociacién de
Vendedores del Mercado Municipal de Aldaia
(AVEMA):

- Representacion  de
mercado.

los comerciantes del

- Realizacion  de tramites oportunos para
contar con la autorizacién para el ejercicio del
comercio.

- Colaboracién con el Ayuntamiento de Aldaia
para la gestion del mercado.

- Fomento del uso de la imagen corporativa
segun el reglamento del mercado.
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BUENAS PRACTICAS

UnadelasaccionesimplantadasporlaAsociacion
de Vendedores del Mercado de Aldaia consiste
en la organizacion de campanas, promociones
y eventos durante todo el afo, con objeto de dar
a conocer el mercado y sus productos, fidelizar
a los clientes y atraer a nuevos clientes a las
instalaciones del mercado.

A lo largo del afio, en colaboraciéon con el
Ayuntamiento de Aldaia, se organizan gran
variedad y nimero de campanas, promociones
y eventos, segun el calendario y las festividades.
Estas acciones se difunden gracias a la
colaboracion del Ayuntamiento y medios de
comunicacion locales.

Algunas acciones promocionales y socio-
culturales realizadas han sido:

- Enero - Febrero 2010: se realiza la campana de
bebidas saludables. En colaboracién con los
diferentes colegios del municipio, se reparten
vales de compraentre los nifnos de los diferentes
colegios para que puedan ir al mercado a
comprar frutas frescas y posteriormente en
sus colegios elaborar las bebidas saludables:
zumos, batidos, etc.

- Febrero2010: por SanValentinyencolaboracion
con algunos restaurantes de Aldaia, sortean
10 cenas para dos personas entre aquellas
personas que han realizado las compras en el
mercado.

-Marzo 2010: durante la semana fallera, el
mercado ofrece entre sus clientes la tradicional
degustacion de bufiuelos con chocolate.

- Abril 2010: “Los jueves compra en el mercado
por 1B”. Durante todos los jueves del mes de
abril, el mercado pone a disposicidon de sus
clientes méas de 30 productos a 1 B.

- Mayo-Septiembre-Noviembre 2010: promocion
de tickets de compra. Dicha campana consiste
en ofrece la devolucién del importe de la
compra al cliente. Para ello se realiza un sorteo
donde se selecciona uno o varios tickets
de compra que los clientes han rellenado
previamente y que les han sido facilitados por
los comerciantes tras una compra.

- Junio-Julio 2010: Participacion en la feria del
comercio ofreciendo degustaciones gratuitas
de productos, que se pueden encontrar en el
mercado a todos los asistentes.

Junio 2010: tradicionalmente, durante este mes
el mercado se celebra la Gala del mercado. El
acto de reconocimiento, en el que se reconoce
el trabajo y esfuerzo realizado por los/as
vendedores/as del mercado, se organiza por
AVEMA en colaboracion con el Ayuntamiento
de Aldaia.

Diciembre 2010: Realizacion de material
promocional del mercado, como un calendario
anual con fotografias de los comerciantes.

Diciembre 2010-Enero 2011: promocion de
sorteos y regalos entre los clientes que realicen
compras en determinados

A lo largo del ano, se realizan diversas
degustaciones de productos frescos del
mercado, para dar a conocer los productos
tipicos de la temporada y fomentar su
consumo.

Eventos varios segun el calendario de
festividades, como la fiesta de Fallas, Pascua,
San Dionis, Halloween, Navidad, Reyes. Los
comerciantes del mercado decoran el edificio,
y/o disfrazan y realizan regalos a los clientes.

Durante todo el ano, se realiza el reparto a
domicilio gratuito. Se trata de una promocion
consistente en ofrecer gratuitamente a los
clientes el servicio de reparto a domicilio, por
compras superiores a 60 euros en los meses
establecidos.

Una de las medidas implantadas en el Mercado
Municipal de Aldaia, con objeto de reducir el
consumo de energia eléctrica para la produccion
de agua caliente sanitaria, ha sido la realizacion
de una instalacion solar térmica ubicada en el
exterior del mercado, concretamente en la zona
de carga y descarga.

La instalacion solar térmica cuenta un sistema
de captacion formada por 21 captadores solares
conectados entre si, cuya mision es la captar la
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energfa solar y transformarla en energia térmica,
aumentando la temperatura del agua que circula
por la instalaciéon. Una vez ha circulado el agua
por los captadores, es conducida a un depésito
de acumulacion para su posterior utilizacion,
bien sea en los servicios comunes del mercado
0 en los puestos de venta.

Una de las ventajas que presenta esta instalacion
eselahorroeconémicoenelconsumo de energia
para la produccién de agua caliente sanitaria
del mercado, asf como desde el punto de vista
medio ambiental, la reduccion del consumo de
otras energias convencionales (gas, gasoleo,
centrales térmicas), que conllevan la reduccion
de las emisiones de CO2 a la atmodsfera, asf
como la generacion de residuos y vertidos.

El Mercado Municipal de Aldaia, dentro de su
organizacion interna, cuenta con un servicio de
conserjerfa, compuesto por dos personas, que
alternan sus horarios en turnos de manana vy
tarde.

Para la realizacion de las tareas, el mercado
dispone de un local ubicado junto a la salida
de la zona de carga y descarga, con todos los
equipos necesarios, como ordenador, teléfono,
fax, megafonia, etc.

Las caracteristicas principales que ofrece el
servicio de conserjerfa son: informacion al cliente
y a los comerciantes, ubicacion del botiquin de
primeros auxilios, buzén de sugerencias, punto
de reciclaje de pilas y aceites usados, asi como
la ubicacién del teléfono de emergencias.

Las principales funciones del conserje estan
relacionadas con el correcto funcionamiento
del mercado y la atencién al cliente en aquellos
aspectos que tienen definidos, siendo las
principales funciones:

- Apertura y cierre del mercado segun los
horarios definidos.

- Controldealumbrado, revisandoperiédicamente
e informando a los servicios generales del
ayuntamiento de las averias.

- Control de cumplimiento de horarios de
apertura y cierre, asi como la limpieza en la
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parte que corresponde a los adjudicatarios de
los puestos

- Funciones de notificador entre el Ayuntamiento
y los titulares de los puestos.

- Atender y cursar reclamaciones de los usuarios
y comunicarlas al Ayuntamiento.

- Tomar en cuenta las obras y/o reparaciones
que necesite el mercado.

- Control de entrada y salida de mercancias del
mercado.

- Libro de registro de incidencias y otras
cuestiones que surjan en el mercado.

- Colaborar en el seguimiento y comprobacion
de las tareas cotidianas del mercado: limpieza,
mantenimiento, gestion de residuos y otras.
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Mercado Municipal de Ibi

INTRODUCCION

El Mercado Municipal de Ibi fue rehabilitado en
2001. Se trata de un edificio moderno con una
superficie de venta de 1.428 m2, que cuenta
ademas con un aparcamiento situado bajo el
mercado con un total de 53 plazas, cuya gestion
es realizada por los propios comerciantes.

En la actualidad, el Mercado Municipal de Ibi
cuenta con un total de 43 puestos, ocupando
la alimentacion fresca mas del 80% del total de
puestos. También se puede encontrar puestos
de venta de comidas preparadas, servicio de

peluquerfa, administracion de loterfas, prensa
y perfumerfa, etc. Uno de los puestos es de
la Asociacion y esta destinado a Atencion al
Cliente, donde se ubica la bascula de repeso,
la recogida de pilas, y se centralizan todos los
servicios comunes que el Mercado presta a sus
clientes.

En 2010 obtuvo el reconocimiento de calidad
“Mercado Excelente”, en su modalidad bronce,
por la Fundacién Valenciana de la Calidad.
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ORGANIZACION Y GESTION

El Mercado Municipal de Ibi esta gestionado en
régimen de concesién municipal, a través de la
Agrupacion Mercado de Abastos de Ibi ALE.,
formada por los propios comerciantes

La concesion de la explotacion del mercado
otorgada por el Ayuntamiento a la Agrupacion
de Interés Econdémico, abarcaba tanto la
construccion del edificio como su funcionamiento
durante un periodo de 25 anos. Posteriormente
se amplié la concesién a 25 anos mas.

Estaconcesion paralaconstrucciones Unicaenel
territorio, pues hasta el momento ha sido el Unico
mercado municipal cuyos comerciantes han
sufragado totalmente el importe de la inversion
para reconstruir el mismo constituyéndose como
una A.L.E que es la titular del préstamo obtenido
para esta financiacion.

Las Agrupaciones de Interés Econdmico,
reguladas por la Ley 12/1991, suponen una
féormula juridica por la cual se constituye una
Sociedad Mercantil sin animo de lucro, que tiene
por finalidad facilitar el desarrollo o mejora de
los resultados de la actividad comercial y de sus
S0cCios, es decir, de los propios comerciantes.

Para regular su constitucion y funcionamiento,
la Agrupacioén de Interés Econdmico, se rige a
través de unos estatutos sociales o reglamentos,
donde se definen los 6rganos de gobiermno y sus
funciones. En este caso la Agrupacion llamada
Mercat de Abastos de Ibi, A.l.E, estd compuesta
por:

* Asamblea de Socios, formada por los
comerciantes del mercado, siendo sus
principales competencias:

- Adoptar acuerdos en la modificacion de la
escritura de constitucion sobre: objeto de la
agrupacion, nimero de votos atribuidos a
cada socio, requisitos para la adopcion de
acuerdos, duracion prevista de la agrupacion,
cuotas.

- Aprobar el plan de inversiones, programas
de financiacion, previsiones y fondos y las
aportaciones de los socios.

- Aprobar las cuentas anuales.

- Aclarar y resolver las dudas de interpretacion
de cualquier disposicion de los estatutos de
constitucion.

* Consejo de Gobierno, siendo elegidos sus
miembros en la asamblea de socios y cuyas
funciones mas importantes son:

- Formular las cuentas anuales.
- Nombrar y cesar a los gerentes.

- Delegar facultades y, si procede otorgar
poderes a favor de los Gerentes que se
nombre de la A.l.E, y otros apoderados si se
precisase.

- Ejercitartoda clase de acciones, excepciones,
recursos, reclamaciones judiciales vy
administrativas en defensa de los derechos
e intereses de la AlE, asi como elaborar sus
normativas de régimen interno.

- Adoptar las disposiciones y medidas
adecuadas para la mejor organizacion vy
funcionamiento de al AIE.

- Laaprobacionde laplantillay remuneraciones
del personal de la AIE.

- Regular el funcionamiento de la explotacion
de los mercados que se adjudiquen, asi
como las concesiones y sus cuotas.

El Consejo de Gobierno, esta formado por un
Presidente, Vicepresidente, Vocales y Tesoreros
y un Secretario, que asiste a las reuniones, con
VOZ pero sin voto.
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BUENAS PRACTICAS

El Ayuntamiento de Ibi otorgd a la Agrupacion
del Mercat de Abastos de Ibi, A.l.E, la concesién
de la explotacién del mercado en régimen de
construccion y funcionamiento. La agrupacion
gestiona servicios externos dentro del mercado
municipal, como son el mantenimiento
de instalaciones  (ascensores, puertas
autométicas...), servicios de control de plagas,
servicios de limpieza interior, cartelerfa etc.
Ademas tienen contratado personal que realiza
tareas administrativas, cuentan con un sistema
documental donde se gestionan los planes de
limpieza, desinsectacion y desratizacion, planes
de formacion, etc.

Uno de los servicios con los que cuenta el
mercado y que gestiona la agrupacion de
comerciantes es el parking de clientes, privado
y vigilado, ubicado en el sétano del mercado.

El servicio de parking funciona durante el horario
de apertura del mercado, contando para ello de
una persona encargada de controlary solucionar
cualquier problema en el mismo.

Cuenta con un total de 53 plazas, dos de ellas
adaptadas, senalizadas y ubicadas cerca de las
entradas del mercado. Ademéas para acceder
al interior del edificio desde el parking, cuenta
con ascensores y escaleras, mejorando la
comodidad en el servicio.

Otra caracteristica dentro de la gestion del
parking, es el alquiler de plazas de garaje a los
vecinos de lalocalidad durante el horario de cierre
del mercado, ofreciendo otra via de financiacion
de los gastos que supone su funcionamiento.

Una de las medidas implantadas por el Mercado
Municipal de Ibi, ha sido la instalacion solar
fotovoltaica generadora de energia eléctrica en
régimen de explotacion por parte de un grupo de
socios de la Agrupacion del Mercat de Abastos
de Ibi A.l.E.

La instalacién de placas solares se encuentra en
la cubierta del mercado.

Las caracteristicas de dicha instalacion, es
la generacion de energia eléctrica para su
posterior venta a una empresa suministradora
de electricidad.

Dentro de las medidas de energia limpia,
destacar que el Mercado de Ibi cuenta desde el
ano 2010 con una Auditoria Energética realizada
con el fin de analizar las mejoras que se podian
llevar a cabo en el mismo para la mejora de su
sostenibilidad ambiental.
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Mercado Municipal de San Vicente del Raspeig

INTRODUCCION

El Mercado Municipal de Sant Vicent del Raspeig,
fue remodelado integralmente en el ano 2006.
Se trata de un edificio moderno y actual, con una
superficie total de 2.114 m2 que cuenta con una
Unica planta dedicada a la venta de productos
y un parking subterraneo de 3 plantas, de
titularidad privada, con un total de 306 plazas de
aparcamiento.

La oferta comercial el mercado es muy variada,
aunque destaca la venta de productos frescos,
que ocupan mas del 75% de puestos. Los
productos complementarios existentes son

las conservas, los congelados y productos de
droguerfa.

En 2010 obtuvo el reconocimiento de calidad
“Mercado Excelente”, en su modalidad plata,
por la Fundacion Valenciana de la Calidad.
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ORGANIZACION Y GESTION

El modelo adoptado por el Mercado Municipal
Sant Vicent del Raspeig, es la autogestion
por los propios comerciantes del mercado
antiguo, creandose una Agrupacion de Interés
Econdmico en el afio 2006, a la cual se le otorgd
la concesion del servicio durante 25 afios, por
parte del Ayuntamiento.

La organizacién de la Agrupacion de Interés
Econdmico de comerciantes del mercado,
se rige a través de Estatutos sociales y por la
legislacion mercantil aplicable.

Los drganos de funcionamiento del mercado
estdn compuestos por un Consejo de
Administracién, el Presidente del Consejo de
Administracién y personal contratado por el AIE.

Las funciones del Consejo de Administracion
del Mercado Municipal son las siguientes:

- Velar por el orden y limpieza del mercado y el
adecuado mantenimiento de las instalaciones
de aprovechamiento comun.

- Atender las quejas y reclamaciones del publico
y titulares de los puestos y tramitar su resolucion
por los cauces establecidos.

- Practicar las inspecciones que le sean
encargadas por el od6rgano competente
del Ayuntamiento, emitiendo los informes
correspondientes que de ellas resulten.

- Hacerse cargo de la direccién y control del
personal contratado de la AIE para el correcto
funcionamiento del mercado.

- Vigilar el buen funcionamiento de los
instrumentos de peso o medida y cuidar el
servicio de repeso, en su caso.

- Orientar, ejecutar y hacer cumplir las decisiones
municipales.

- Hacer cumplir las decisiones de la AlE relativas
a la gestion del mercado.

- Llevar el control de los documentos que le sean
confiados y el registro de la titularidad de los
puestos.

- Elaborar, por si o por personas fisicas o
juridicas contratadas a tal fin, los presupuestos
que afecten al funcionamiento del mercado,
precios y prevision de gastos.

- Vigilar la puntual recaudacion del precio,
derechos y canones que afecten al mercado.

- Cualquier otra que resulte conveniente para el
correcto desarrollo del servicio.

Es funcién del Presidente del Consejo de
Administracién de la A.LE, hacerse cargo del
Libro Registro de Titulares de Puestos de Venta,
donde haré& constar todos los puestos de venta
existentes, su clasificacion y los sucesivos
titulares, asi como operaciones de transmision
realizadas.

La organizacion para la gestiéon del Mercado
Municipal, tanto de la Corporacién Municipal
como de la Agrupacion de Interés Econdémico
de comerciantes del mercado es:

- Alcaldesa de Sant Vicent del Raspeig

- Concejal delegado de Comercio

- Técnico de Comercio del Ayuntamiento
- Presidente de la A.lL.E

- Secretariode la ALE

- Vicepresidente de la A.lLE

s VERDURAS
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BUENAS PRACTICAS

El mercado dispone de una sala multiusos
ubicada enlazona superior del edificio, junto alas
dependencias de la radio local de la poblacion.
Esta sala tiene como funcién la organizacion de
todo tipo de eventos, talleres gastronémicos,
cursos de formacion al personal del mercado,
reuniones de los socios de la agrupacion, etc.

La sala cuenta con todos los elementos
necesarios para la organizacion de eventos,
cursos y jornadas, asi como el equipamiento
para realizar cursos de cocina (cocina, horno,
sistema de extraccion de humos, nevera,
calentador de alimentos, utensilios de cocina,
etc.), siendo esta instalacion novedosa en un
mercado municipal.

Una de las actividades de mayor aceptacion
entre los clientes son los talleres de cocina
organizados por el mercado en colaboracion de
grandes cocineros de la zona.

Una buena practica del Mercado Municipal de
Sant Vicent del Raspeig consiste en la creacion
y utilizacion de una imagen de marca, “El Nou
Mercat”, en todos los elementos de mercado.

La Imagen de la marca “Nou Mercat” destaca
por su originalidad y valor simbdlico, ofreciendo
una imagen conjunta de los comerciantes
del mercado, garantia de responsabilidad,
autenticidad y calidad en los productos
ofertados.

Asimismo, se ha redactado un manual de
imagen de la marca corporativa, donde se define
la marca, sus caracteristicas y usos, tanto en
elementos estructurales de mercado como en
materiales de venta del mercado, o uniformidad
en vestimenta de los comerciantes.
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Mercado Central de Valencia

INTRODUCCION

El Mercado Central de Valencia, fue construido
en el ano 1930 y se rehabilitd en el afio 2004. Se
caracteriza por ser un monumento embleméatico
ubicado en el centro histérico de la ciudad
de Valencia. Se trata de un edificio con una
arquitectura singular, donde se observan signos
y simbolos claramente valencianos, destacando
entre ellos una gran clpula central, de hierro,
cristal y ceramica que alcanza una altura de 30
metros.

El edificio ocupa una superficie total de 8.160
m2 y esta dividido en dos zonas. La primera
zona tiene una superficie de 6.760 m2 dedicada
a la venta de todo tipo de productos excepto
pescados y mariscos, la segunda éarea de forma
octogonal tiene una superficie de 1.400 m2,
destinada al pescado. Asimismo, el mercado
dispone de un sétano utilizado en la actualidad

como aparcamiento para los comerciantes y
que histéricamente se dedicd a la subasta del
pescado.

En la actualidad, el Mercado Central de Valencia
cuenta con 400 puestos de alimentacion en
los que trabajan unas 1.500 personas, siendo
considerado el mayor centro de venta de
productos frescos de Europa.

La oferta comercial el mercado es muy variada,
aunque destaca la venta de productos frescos,
especialmente pescado, carne, frutas y verduras.
Dispone de 51 pescaderias, 55 carnicerias,
84 verdulerias y fruterfas, 24 charcuterias, etc.
También se puede encontrar puestos de venta
de comidas preparadas, prensa, productos de
dietética, drogueria, flores y plantas, joyerias,
cafeterias, etc. etc.
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ORGANIZACION Y GESTION

El Mercado Central de Valencia es gestionado
desde 1987 por la Asociacion de Vendedores del
Mercado Central de la Ciudad de Valencia, para
ello el Ayuntamiento les adjudico la concesion
administrativa mediante una  contratacion
directa para la explotacién del mercado bajo su
supervision y vigilancia.

No obstante, el Mercado Central de Valencia
esta sujeto a las Ordenanzas Municipales de
Mercados del Ayuntamiento, en cuanto a la
adjudicacion de puestos, tiendas y almacenes
asi como a la perdida de la titularidad de la
concesion, respecto al Convenio de Autogestion
del Mercado firmado por el Ayuntamiento y la
A.V.CV, ésteregulalasnormasdefuncionamiento,
relaciones juridico administrativas entre el
Ayuntamiento y los concesionarios asi como el
régimen disciplinario.

Dentro del organigrama destaca la figura del
Administrador-Gerente, cuyas funciones vienen
recogidas en el Convenio de Autogestion del
Mercado:

- Velar por el cumplimiento de los reglamentos,
Ordenanzas y Bandos, asi como cualquier

disposicion normativa, ordenando, dirigiendo
e inspeccionando todas las tareas. Es
especial debera, poner en conocimiento de la
Corporacion Municipal cuantas irregularidades
se produzcan en obras, cesion etc.

- Prestar la mas directa colaboracion a los
Agentes inspectores de Sanidad y Consumo,
asi como a los representantes del Mercado.

- Remitir a las dependencias municipales la
informacion que se solicite.

- Elaborar la Memoria de Gestién y la propuesta
de actividades.

- Dirigir todas las actividades con objeto de
conseguir los objetivos de gestion que se
senalen.

La supervision y vigilancia de la Autogestion
por parte de la Asociacién de Vendedores del
Mercado corresponde al Ayuntamiento de
Valencia tal y como se determina en el Convenio
de Autogestion, siendo obligatorio presentar
todos los afos por parte de la Asociacion una
memoria de gestion realizada.




Guia de Buenas Practicas en Mercados Municipales

BUENAS PRACTICAS

—

En el ano 2004, la Asociacion de Vendedores
del Mercado, crea una péagina Web (http://www.
mercadocentralvalencia.es), con el objetivo
de mejorar el servicio de atencion al cliente,
crear un canal de fidelizacion actual y ofrecer
servicios como la compra por Internet. Ello les
ha permitido dar a conocer el mercado y sus
productos, asi como acceder a nuevos clientes.
De hecho, desde su creacion en 2004, cada afno
aumenta el nimero de visitas, siendo en 2006 de
450 visitas mensuales.

La compra de productos del mercado a través
de su pagina Web es sencilla, comoda y répida,
reduciendo al maximo el tiempo de compra por
los clientes.

La pagina esta estructurada en un directorio,
con objeto de facilitar y agilizar al maximo la
busqueda de informacion, con los siguientes
apartados:

- Visita al Mercado.

- Servicios de Informacion.

- Informacioén de contacto del mercado.
- Asociacion de Vendedores.

- Servicio a domicilio.

- Comprar por Internet.

- Buscador.

- Zona de asociados.

Para acceder al servicio de compra por Internet
es necesario estar registrado. El usuario una
vez accede al servicio de compra por Internet,
se han de seguir los pasos que se indican a
continuacion:

- Seleccién de gremio (grupos homogéneos de
vendedores que ofrecen productos o servicios
similares).

- Seleccion de tienda.
- Eleccién de categorias.

- Seleccién de productos, que aparecen con el
orrespondiente precio.

- Confirmacién de los productos seleccionados
y el precio.

- Envio del pedido.

- Asignacion de numero de pedido, junto a
un resumen de compra que Sservira como
justificante para cuando llegue la compra al
domicilio de cliente.

La compra por Internet puede recibirse en el
domicilio, sin importe minimo de compra, o
puede recogerse en la consigna del Mercado
Central de Valencia. En el caso de optar al reparto
a domicilio, al realizar el pedido se puede recibir,
a través de un mensaje al teléfono mévil o fijo,
informacion sobre la hora estimada de llegada
del pedido.

Con objeto de mejorar la calidad y garantizar
un mejor servicio a los clientes, el Mercado
Municipal de Valencia dispone de un servicio de
reparto a domicilio, que actualmente constituye
uno de los puntos fuertes del mercado y que le
permite competir con otras féormulas de venta
existentes.

Este servicio de reparto a domicilio en el Mercado
Central de Valencia presenta las siguientes
ventajas:

- La posibilidad de varias modalidades al
hacer la compra: comprar en persona en el
mercado, encargar la compra por teléfono
(bien tienda por tienda con una sola llamada
de teléfono, o bien al teléfono de recepcién
de pedidos), encargar la compra por Fax,
encargar la compra por correo electrénico o
comprar a través del comercio electrénico en
Internet.

- La amplitud de rutas de reparto en diferentes
zonas y poblaciones.

- La rapidez en la entrega de la compra.

- Horarios de entrega adaptados a las
necesidades de los clientes y competitivos,
que garantizan que los productos comprados
conserven siempre la calidad y frescura
caracteristicas del mercado.

-Los servicios anadidos que permiten las
nuevas tecnologias, tales como la posibilidad
de consulta en tiempo real del pedido por parte
del cliente, a través de la pagina web.
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La demanda de este servicio aumenta
progresivamente debido a la comodidad vy
confort que supone la entrega de las compras
directamente al domicilio, sin necesidad de

desplazamiento. De hecho, la evolucion de los
pedidos realizados durante estos dos Ultimos
anos de la venta de productos utilizando el
servicio de reparto a domicilio es la siguiente:

El motivo de este incremento de servicios a
domicilio es debido fundamentalmente a dos
factores. Por un lado, a la tendencia de los
consumidores hacia la utilizaciéon de nuevas

tecnologias; pero también a la dificultad
de aparcamiento en las proximidades del
mercado.
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En las instalaciones del Mercado Central de
Valencia destaca la organizacion de la gestion
de los residuos orgéanicos (basura comun)
e inorganicos (plasticos, latas, vidrio, etc.)
generados por el mercado.

Dentro del edificio principal, en los laterales del
mercado, existen unas areas cerradas donde los
comerciantes depositan los residuos separados

RTESDWOS
ORGHNCOS

convenientemente, pasando a continuacion a
los contenedores de residuos que se encuentran
ubicados debajo del sétano.

Las ventajas que conlleva esta disposicion de
los elementos de gestion de residuos consisten
en evitar la acumulacion de los residuos en el
interior del mercado, ofreciendo una imagen de
orden y limpieza, ademas de evitar los malos
olores en los puestos de venta y en el interior
del edificio.
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Mercado Central de Benicarlo

INTRODUCCION

El Mercado Central de Benicarlé fue construido
en 1960 por el Ayuntamiento y ha sufrido varias
intervenciones, la Ultima de ellas en 2001. El
mercado se encuentra situado dentro de un
edificio exento rodeado de una zona peatonal
en el centro del municipio.

El edificio cuenta con una superficie total de
1.431 m2, de los cuales 700 m2 son destinados
a la venta de productos.

El mercado dispone de 33 puestos, destacando
los productos frescos que ocupan un 77%
del mix comercial. El principal producto que

ofrece el Mercado Central de Benicarlé es el
pescado y marisco, puesto que por las tardes
el pescado fresco llega directamente desde
la lonja del municipio. No obstante, aparte
de producto fresco, el mercado presenta una
oferta complementaria compuesta por quiosco,
floristerfa, cafeterfa, etc.

La venta de pescado fresco condiciona el horario
de venta, ya que se trata del Unico mercado de la
Comunitat Valenciana que abre todas las tardes.
Por tanto, una de las caracteristicas del mercado
consiste en la amplitud de horarios.
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ORGANIZACION Y GESTION

El mercado es de titularidad y gestion municipal,
aungue existe una asociacion de comerciantes:
la Asociacion de Vendedores del Mercado
de Benicarld, que colabora la realizaciéon de
acciones y eventos de promocionales a lo largo
de todo el ano.

Elmercado dispone de un Reglamento aprobado
por la corporacién municipal, donde se regulan
todos aquellos aspectos necesarios para su
correcto funcionamiento:

- La inspeccion, vigilancia y administraciéon del
mercado.

- El Régimen interior, donde se desarrollan
aquellos aspectos relacionados con horarios
de aperturay cierre del mercado, instalaciones,
tipos de productos a la venta, etc.

- Régimen de concesiones y utilizacion de los
puestos de venta.

- Faltas y sanciones.

La direccion y administracion del mercado
municipal recae en el alcalde y en el concejal
delegado de mercados, quién realiza las
funciones de inspeccion y propuestas de mejora
con objeto de ofrecer un funcionamiento ¢ptimo
del servicio.

Lagestionadministrativadelmercado esasumida
por la figura de la Agencia para el Fomento e
Innovacion Comercial (AFIC) y cuenta también
con la colaboracion de un Administrador que
realiza las siguientes funciones:

- Vigilar la limpieza diaria del mercado.
- Apertura y cierre del mercado municipal.

- Control 'y supervision de las instalaciones,
anotando las incidencias que detecta e
informando al Administrador.

- Recibir y recabar informacién de los clientes
y vendedores relacionada con quejas,
sugerencias etc.

- Controlar los puestos de venta ambulante
exteriores al mercado.

La Asociacion de Vendedores del Mercado de
Benicarlo6 representa a todos sus miembros ante
el Ayuntamiento. Asimismo, regula el periodo
de vacaciones entre los comerciantes, propone
mejoras al Ayuntamiento y organiza campanas y
promociones.

Mercat Central

hi trobaras de tot!!
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BUENAS PRACTICAS

F de la cofradia de pescadores Sant Telm y la

Conselleria de Agricultura, siendo considerado

como un producto de gran calidad dentro de la

Den'[rO de |a Oferta ComerCia| que Ofl’ece el gastronomia. LOS puestos deventade pescado

Mercado Ceﬂ'[ra| de Benicaﬂé, destaca una utilizan bolsas de Compra con el anagrama y
amplia gama de productos frescos de la zona.  texto de la marca indicada.

Entre ellos destacan:
-La fruta y verdura procedentes de la huerta

-Los pescados y mariscos, que vienen  de Benicarld. El producto mas conocido es
directamente de la lonja, motivo por el cual |5 “Alcachofa de Benicarld”, que cuenta con
el mercado abre todas las tardes de lunes  denominacion de origen de la Conselleria de
a viernes. El pescado que se vende en el Agricultura y ademés dispone de un Consejo
mercado cuenta con la marca propia “Peix regulador tanto para la produccion como
de Benicarl6. Fresc de costa” creada por la  comercializacion.

Concejalia de Agricultura, con la colaboracion
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La Associacion de Vendedores del Mercado
conjuntamente con el Ayuntamiento de
Benicarld, a través de su Concejalia de Comercio
y Mercados, organizan la programacion
promocional anual.

Entre las acciones
destacadas estan:

promocionales mas

— Acciones promocionales de la marca “Peix de
Benicarld. Fresc de costa”, en las que se ha
programado del 14 de septiembre al 15 de
octubre de 2010 unos talleres de cocina que
con el nombre “Taller de Guisats Mariners”,
han servido para dar a conocer las recetas mas
tradicionales cocinadas con pescado fresco
de Benicarlé. La Agrupacion de Restaurantes
de Benicarlé ha participado activamente de
esta campana y 17 de sus restauradores han
cocinado en directo algunos de los platos
tipicos de la zona. Esta actividad ha sido

organizada por la Concejalia de Agricultura
y Pesca con la colaboracién de la Concejalia
de Comercio y Mercados, la Asociacion de
Vendedores del Mercado y la Agrupacion de
Restaurantes de Bencicarlo.

Promociones que se llevan a cabo a través de
la campana “T’Invitem” que coincide con la
celebracion de las Jornadas Gastronémicas
de la Alcachofa, que todos los anos se
desarrolla desde finales de enero a principios
de marzo. En esta campana se sortean menus
de los restaurantes que participan en estas
jornadas, entre los clientes de las paradas
del mercado. Con esta actividad se pretende,
por un lado promocionar la ciudad desde su
vertiente gastrondmica, y por otro premiar la
fidelidad de los clientes del mercado. Esta
accion promocional es fruto de la colaboracion
de la Asociacion de Vendedores del Mercado
junto con la Agrupacion de Restauradores de
la ciudad.
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— Campana promocional: “Muda’t que anem
al teatre”. Se sortean entradas gratuitas para
asistir alas temporadas teatrales de primavera
y otono, entre los tickets de compra de los
clientes. Esta campana se organiza con la
colaboracion de las Concejalias de Cultura y
Comercio y Mercados junto con la Asociacion
de Vendedores del Mercado. Esta campana
tiene como obijetivo la difusion de actividades
organizadas por el Departamento de Cultura,
al tiempo que se premia la fidelidad de los
clientes del mercado.

—Realizacion de la campafha promocional
“Producte Estrella”. Con motivo de la
conmemoracion del 50 aniversario del
mercado, durante el ano 2010 y desde el
mes de agosto, los comerciantes ofrecen
en sus paradas un producto estrella que se
publicita en la propia parada con una estrella
amarilla. De esta forma todos los dias hay en el
conjunto del mercado 33 productos ofertados.
La campana se publicita a través de la radio
local, en un programa creado al efecto donde
todos los dias se anuncian los productos
catalogados con este distintivo.

—Jornada gastronémica que se organiza todos
los meses de diciembre, con la colaboracion
del Centro de Formacion Profesional del Servef
de Benicarld. Los alumnos de este centro
preparan un menu navideno con los productos
del mercado. El menl se confecciona
directamente en una zona del mercado
habilitada para ello y el resultado es ofrecido
como degustacion para los clientes que en ese
momento estan realizando sus compras. En
2010, 60 alumnos de este centro elaboraron,
ademas del menu, diferentes variedades de
canapés y cocteles que pudieron degustar los
clientes presentes en el mercado.

— Promocion de sorteos y regalos entre los
clientes que realizan sus compras en el mes
de diciembre, con ocasion de las Fiestas
Navidenas.
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Mercat de Sant Roc d’Alcoi

INTRODUCCION

El Mercat de Sant Roc tiene su origen en 1954,
cuando se decide construir un nuevo mercado
debido a la expansion de la zona del Ensanche
de Alcoi. ElI mercado original fue objeto de
numerosas reformas y ampliaciones hasta
1998, ano en que se inicia la reforma integral de
las instalaciones, dando el edificio el aspecto
actual.

El mercado se encuentra situado dentro de un
edificio con una superficie total de 3.815 m2 en
una sola planta, con una superficie comercial de
venta de 1.574 m2 y un patio interior de 537 m2.

Elnimero de puestos con el que abrié el Mercado
fue de 218, ocupandolos aproximadamente 100
comerciantes. En la actualidad consta de 72
puntos de venta, ya que se han ido uniendo con
los anos para ampliar superficie de venta en un
mismo titular.

En cuanto a la distribucién de la oferta comercial
del Mercat de Sant Roc d “Alcoi, mas del 75% de
los puestos de venta estan dedicados a la venta
de productos de alimentacion fresca y el resto
a la venta de alimentaciéon seca, congelados,
comidas para llevar, servicio de cafeteria,
droguerfa, papeleria, floristeria, merceria, etc.
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ORGANIZACION Y GESTION

En 1998 los comerciantes del mercado
constituyeron la sociedad denominada “Mercat
de Sant Roc, Agrupacion de Interés Econémico”.
Su finalidad consistia en privatizar la gestion
comercial, asf como realizar una reforma integral
del edificio y sus instalaciones.

El Ayuntamiento de Alcoy otorgd la concesion
administrativa a la A.lLE. por un periodo de 50
anos. Los socios que componen la AlLE. son
los mismos que gestionan los puestos de venta,
y se rige por los Estatutos de la Sociedad vy el
reglamento de régimen interior aprobado en su
dia por la Asamblea de Socios. El motivo de
la existencia de dicho reglamento es debido a
la coexistencia de diversos comerciantes, asi
como las diversas actividades que se desarrollan
en un mercado, que suponen y requieren una
estricta regulacién que no pretende restringir los
derechos de los ocupantes del mercado, sino
el de marcar las pautas del ejercicio de estos
derechos y el de las obligaciones dimanantes

para conseguir el buen funcionamiento del
conjunto del mercado.

El Reglamento de Régimen Interior se estructura
en dos capitulos denominados “Reglamento de
Funcionamiento” y “Reglamento de Régimen
Comercial”.

En el Reglamento de Funcionamiento se
contemplan las prescripciones generales
de funcionamiento de todo mercado y se
establecen las condiciones de usos de las partes
privativas, el régimen de gastos y los cambios
de titularidad.

En el Reglamento de Régimen Comercial se
hace especial hincapié en la regulacién de
actos directamente relacionados con el puesto
de venta objeto de explotacion, es decir, la
normativa sobre rotulos, ruidos, actividades
autorizadas y todas aquellas otras de esencial
importancia que hagan posible una Optima
gestion de la actividad comercial.
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Con el fin de adaptarse a las necesidades de
los consumidores, el Mercat de Sant Roc ofrece
la posibilidad de la venta a distancia a través de
cuatro opciones de realizar el pedido:

- Correo electrénico

- Pagina web: http://www.mercatsantroc.com/
- Telefénico

- Fax

En diciembre de 2006, enmarcada en el Proyecto
Alcoy Ciudad Digital, se inicia la prestacion del
servicio de comercio electronico, aunque el
mercado fomentaba la venta a distancia desde
el ano 2002, mediante teléfono, fax o correo
electrénico.

Para seguir con el crecimiento, en enero de
2003, se imprimieron tarjetas con el listado de
los puestos de venta, asf como los datos de la
central de administracion para la recepcion de
pedidos via teléfono, correo electronico, fax y
web.

Con el paso del tiempo, se fueron descubriendo
las limitaciones de la pagina web original del
mercado, por lo que se decidié desarrollar
una aplicacion nueva, que se adaptara a las
necesidades de los clientes. El desarrollo de
esta inversion no se considera finalizada, ya que
sigue mejorando gracias a las peticiones de
clientes virtuales.

En los Ultimos meses, a través de la pagina web,
se han recibido pedidos procedentes de otras
comunidades auténomas, solicitando articulos
propios de la zona de Levante.

Actualmente se estan realizando gestiones con
empresas de mensajeria para acordar unimporte
Unico de gasto de envio, que sea asequible para
el cliente.

La venta a distancia es gestionada por los
recursos humanos del departamento del
S.A.D.(servicio a domicilio), que consta de 5
personas, incluyendo 2 repartidores. A la hora de
hacer la compra, los clientes eligen el puesto de
venta donde desean adquirir los articulos, el dia
y la hora de entrega, la forma de pago (efectivo,
tarjeta bancaria o domiciliacién bancaria).

A principios del ano 2000, el Mercat de Sant
Roc se planted acometer la implantacion de un
sistemadereparto domiciliario, como un proyecto
que ayudara a mejorar el posicionamiento
comercial del conjunto de comerciantes que
forman el mercado. Con este servicio, se ofrecia
una cobertura a todas aquellas personas que
les resultaba dificil realizar su compra en el
mercado.

Para la implantacién de servicio, fue necesario,
la realizacion de un estudio de mercado, la
contratacion de servicios externos de transporte,
asi como reformas fisicas destinando un puesto
de venta para consigna, lugar donde se reciben
las compras y que tras ser informatizadas

son repartidas al cliente, o bien recogidas en
consigna.

También se tuvo que adaptar un programa
informatico para la canalizacion de las
compras y posterior reparto, el cual, debido a
la gestién de la compra a distancia, que tiene
un tratamiento administrativo distinto a las
compras presenciales, se tuvo que modernizar
desarrollando el programa de nuevo en el ano
2006.
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Elservicio fue inaugurado en septiembre de 2000.
A mediados del 2002, la Agrupacién adquirid un
vehiculo especializado de transporte, con motivo
del alto incremento de nimeros de reparto. En
2007, se adquirié un segundo vehiculo y se
gestiond la posibilidad de pago con tarjeta o
mediante domiciliacion bancaria.

El servicio de reparto a domicilio posibilita varias
modalidades de compra: comprar fisicamente
en el mercado, encargar la compra por teléfono,
por Fax, por correo electrébnico o comprar a
través del comercio electronico en Internet.

Este servicio ha conllevado un incremento en
compras y en numero de clientes. De hecho,
entre octubre de 2009 y septiembre de 2010, se
realizaron un total de 5.865 repartos a domicilio
y se registraron 134 nuevos clientes, siendo
el volumen de ventas total en este periodo de
546.655,84 D. En cuanto a la modalidad de
compra del servicio de reparto a domicilio, el
55% de compras fueron presenciales y el 45%
fueron a distancia (Web, teléfono, fax y correo
electrénico).
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