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Introducion

A Xunta de Galicia ten como un dos seus obxec-
tivos fundamentais a mellora e modernizacién
dos mercados e prazas de abastos de Galicia,
ao configurarse como pezas estratéxicas na dina-
mizacion do comercio de proximidade ao tempo
que espazos xeradores de emprego e riqueza
nas vilas e cidades nos que se atopan.

Os nosos mercados representan sen dubida
unha oportunidade para as nosas vilas e cidades,
ao poder configurarse como os mellores escapa-
rates para o noso producto local e de calidade
ofrecendo aos consumidores unha nova expe-
riencia de compra mais persoal e especializada.

Ubicacidns privilexiadas, edificios que simbolizan
toda a modernidade e a mellor arquitectura dou-
tros tempos, asi como gran potencial para con-
verterse en auténticas incubadoras empresariais
de novas experiencias comerciais. Os mercados
son hoxe un reto ineludible para as administra-
ciéns e os comerciantes, que deben procurar a
sUa actualizacion e o incremento da sia compe-
titividade e do seu atractivo para os clientes.

Por iso, a Conselleria de Economia, Emprego e
Industria, consciente da importancia dos nosas
prazas de abastos e mercados, pon en marcha o
Plan de Mercados Excelentes, co obxectivo de
fixar unha estratexia que permita acadar a cali-
dade, a excelencia e a modernidade dos nosos
mercados e prazas de abastos.

O Plan configurase asi como unha folla de ruta
para acadar a competitividade das nosas pra-
zas de abastos e mercados en cuxa elaboracién
se contou coa participacion do sector e da ad-
ministracion local asi como as stas achegas para
alcanzar o maior acerto nas medidas a adoptar e
nos obxectivos a acadar. Con este fin, celebrou-
se en novembro de 2015 o encontro Mercados
de Futuro no que se debatiron as principais lifas
a seguir e se realizaron aportaciéns por parte de
todo o sector.
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O Plan de Mercados Excelentes presenta unha
estructura diferenciada en 3 partes:

PARTE 1. GUIA DE BOAS PRACTICAS

A Guia de boas practicas ten por obxectivo ofrecer
unha definicién dos requisitos, servizos e metodo-
loxias que debe seguir un mercado para elevar os
seus niveis de calidade e acadar asi a excelencia.

Lonxe de recoller unha definicién taxativa, a Guia
de boas practicas pretende adaptarse aos diferen-
tes tipos e caracteristicas dos mercados e prazas de
abastos existentes en Galicia, ofrecéndolles ideas
e posibilidades de mellora, pero sen establecer un
concepto pechado de mercado excelente.

Para acadar esta finalidade, a Guia de Boas Prac-
ticas se estructura en 4 apartados. O primeiro fai
referencia a aspectos e requisitos do Edificio, as
Instalanciéons e a Accesibilidade xa que o seu co-
rrecto acondicionamento e estado resulta deter-
minante para acadar a excelencia, ofrencendo as
persoas visitantes unhas instalacions que garan-
tan unha compra agradable e accesible asi como
unha imaxe atractiva acorde cos novos tempos.

A Organizacion e a Xestion é o segundo dos
apartados recollidos na Guia de boas practicas.
Os mercados municipais e as prazas de abastos
requiren unha xestién eficiente e unitaria que
sexa percibida de forma positiva por parte das
persoas usuarias e que axude a mellorar a rendi-
bilidade e a competitividade das actividades que
nel se desenvolven.

En terceiro lugar, o servizo ao cliente debe ser un
dos obxectivos prioritarios dos nosos mercados,
ofrecendo non sé unha oferta variada e comple-
ta sendn tamén todo tipo de servizos que contri-
bdan a incrementar a comodidade dos clientes
e a mellorar a sta experiencia de compra. Per-
soas comerciantes e consumidoras deben pasar
a formar parte dunha nova estrutura, un novo
modelo de mercados onde as empresas que o
conforman han de adaptarse de forma constante
as necesidades das persoas consumidoras.
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Por Gltimo, como sinala a Guia de Boas Practicas,
un mercado excelente e de calidade s6 pode ob-
terse mediante un proceso de mellora continua
en todos os aspectos, seguindo unha filosofia de
xestion que busque en todo momento a mellora
do mercado ou da praza de abastos.

PARTE 2. FERRAMENTA DE AVALIACION
E PROCEDEMENTO PARA ACADAR A
DISTINCION DE MERCADO EXCELENTE

O Plan de Mercados Excelentes ofrece en se-
gundo lugar unha ferramenta para avaliar o nivel
de excelencia dos diferentes mercados e prazas
de abastos, que pode ser empregada tanto
polos concellos como polos comerciantes ofre-
cendo resultados da situacidn na que se atopan
e indicando opcidns a adoptar para acadar a
sUa excelencia.

A ferramenta de avaliacidon estructurase en as-
pectos como arquitectura, xestidn, praceiros e
praceiras, clientes, actividade etc., debendo ob-
ter unha puntuacién minima en cada apartado
para acadar a condicidn de excelente.

A consecucién do selo de Mercado Excelente
permitirad aos nosos mercados:

® Unha diferenciacién e identificacion coa ca-
lidade e o prestixio

= A potenciacion da actividade comercial

= O incremento do seu atractivo e interese
turistico.

PARTE 3. PROGRAMA MERCADOS
EXCELENTES

En terceiro lugar, o Plan recolle unha programa ou
estratexia activa configurada por 18 acciéns a po-
fier en marcha pola Xunta de Galicia para acadar
a excelencia dos mercados e prazas de abastos
situados na nosa comunidade auténoma.



2016-2020

En definitiva, o Plan de Mercados Excelentes
pretende dar unha resposta aos retos de mo-
dernizacién e innovacién aos que se enfrontan
as nosas prazas de abastos e mercados pero sen
perder a sGa autenticidade e tradicion, a sUa
proximidade, cercania e trato personalizado.

Tratase asi de personalizar para cada mercado e
praza de abastos un punto de equilibrio entre a
tradicién e a modernidade, entre a terra e o mar,
entre o fresco e o elaborado, entre a alimenta-
cién e os servizos e entre o publico autéctono e
O viaxeiro para acadar o resultado mais 6ptimo,
auténtico e fiel a sta propia historia.

Para alcanzar este obxectivo, concrétanse varios
retos, centrados en diferentes visidns:

= Vision praceiros e praceiras: Mercados
como espazos de oportunidade para con-
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® tinuar ou xerar novos negocios, mercados
creadores de emprego e riqueza na vila e
cidade na que se asentan, capaces de com-
petir nas novas tendencias do consumo ba-
seandose na profesionalidade e na unidade
de xestion.

= Vision clientes: Mercados atractivos capa-
ces de atraer e fidelizar novos clientes, ofre-
céndolles novos e mellores servizos e em-
pregando todas as canles de comunicacion
que permiten as novas tecnoloxias. Merca-
dos modernos, dixitalizados e accesibles
para todas as persoas.

Vision cidade: Mercados con novos valo-
res, mais comprometidos coa sociedade na
que se integran, reforzando o seu papel de
punto de encontro vencenllado ao territorio
e a sociedade da que forman parte.

Mercados
excelentes
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MISION

Facer dos mercados e prazas de Abastos
de Galicia exemplos de excelencia e
motores do comercio de proximidade

O Plan de Mercados Excelentes é un ins-
trumento que pretende destacar o poten-
cial dos nosos mercados e prazas de abas-
tos como eixos e motores do comercio de
proximidade, adaptandoos as novas ten-
dencias do mercado.

A sua finalidade fundamental e aproveitar a
sUa situacién estratéxica e potenciar estes es-
pazos como o mellor escaparate de produto
galego de calidade, vencellandoos ao entor-
no no que se integran, ao producto local e
a valores como a sostibilidade, a proteccion
do medio ambiente, a calidade, o trato per-
sonalizado e o compromiso coa sociedade.

Incrementar os servizos que se prestan
aos clientes, mellorar a sGia accesibilidade,
acadar a sGa modernizacion e dixitaliza-
cién son alguns dos retos desde Plan de
Mercados Excelentes.

VISION

Novos mercados para novos tempos

As novas tendencias demandan mercados
e prazas de abastos configurados como es-
pazos de encontro onde atopar os mellores
productos do noso mar e da nosa terra.

Pero tamén mercados e prazas de abastos
que se interrelacionen coas persoas e ofre-
zan novas experiencias na compra.

A degustacion do producto, as formas de
cocifialo, a pluralidade de servizos, a diversi-
dade son aspectos que deben estar presen-
tes nos Mercados de Excelencia asi como un
conxunto de valores cos que os clientes e vi-
sitantes podan identificarse: a proteccién do
medio ambiente, a cultura, a sostibilidade e
0 compromiso coa sociedade.

Estos seran os novos mercados para os
novos tempos, mais dindmicos, mais ac-
cesibles e mais conectados coa sociedade
(smart mercados).

Mercados
excelentes
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VISION PRACEIROS VISION VISION
E PRACEIRAS CLIENTES CIDADE

Novas oportunidades Incremento de Un espazo
para a creacion servizos e compromiso representativo do

de negocios coa sociedade produto local, lugar
de encontro de
cidadans

. Facer dos mercados e prazas de abastos galegas exemplos de
MISION excelencia e motores do comercio de proximidade.
N
i Novos mercados para novos tempos
VISION
N
Mercados como Adaptacién Mercados
RETOS espazos de aos habitos dos con novos
oportunidade consumidores, valores, puntos
para novos ofrecendo de encontro
negocios, novos servizos vencellados
funcionando en mercados ao territorio e
cunha Unica conectados a dinamizadores
xestion. rede. da economia.
N
Acadar a excelencia dos mercados galegos
OBXETIVOS
N
Posta en marcha de acciéns de modernizacion
MEDIDAS
N
Mercados de excelencia como escaparate dos produtos galegos
RESULTADOS

Mercados
excelentes

thCIB



Indice



0. ANALISE DAFO MERCADOS EXCELENTES
0.1. Analise DAFO Mercados EXCelentes........ccueevuiiiiiiiiiiiiiieiiiieeeiiee e 13
0.2. Os mercados e as prazas de abastos en datos .........cceecuveeiiiiiiniiieiniieeenieeeee, 14
1. BOAS PRACTICAS PARA UN MERCADO

DE EXCELENCIA
1.1. Edificio, instalacions e accesibilidade......ooveeeeeeieieee e 20
1.2. Organizacion € XeSTION ........ccoiuiiiiiiiiiiiiic et 31
1.3. Actividade e Servizo ao Cliente ........cccveiiiiiiiiiiie e 40
1.4. Valor engadido € mellora continua .......c..eooviieiiiieeeiiieeeiee e 46
2. FERRAMENTA DE AVALIACION DOS

MERCADOS EXCELENTES
2.0 ArQUITECTUIA . ceeeiiiiiiiie it e e e e 54
2.2. Xestion municipal/privada ...t 57
2.3. Obrigas e responsabilidades dos praceiros e praceiras........ccoccceeveevieenveenneen. 58
2.8, PrOQUEO . ..ceiiiieeiiite et et ettt et e e e e 59
2.5. Xestion comercial e comunicacion co cliente.........ccceoviiiiiiiiiniiiciniiceeeeeee, 60
2.6, CHENTE .ttt e ettt e e et e e e ettt e e e e as 61
2.7. Valor @nNgadid .....coeeiiiiiiiieeieeee e 63
3. PROGRAMA MERCADQOS EXCELENTES
3.1. Accidns para a consecucién dun mercado excelente .......ccocccveeeeviiiiiieeennneenn. 68
4. ORZAMENTO MERCADOQOS EXCELENTES
4.1. Orzamento para o Plan de Mercados

Excelentes de Galicia 2016-2020 .......coocuiiiiiiiiiniiieiiieeeee ettt 77
5. CRONOGRAMA MERCADQOS EXCELENTES
5.1. Cronograma de execucion do Plan de Mercados

Excelentes de Galicia 2016-2020 .......cceeeiiiieeieiiiiiee et e e e 80
6. INDICADORES MERCADOS EXCELENTES
6.1. Indicadores de seguimento do Plan de Mercados

Excelentes de Galicia 2016-2020 .......coouiiiiiiiiiniiieiiieeeee et 84
7. XESTION E GOBERNO MERCADOS EXCELENTES
7.1. Xestion e Goberno do Plan de Mercados

Excelentes de Galicia 2016-2020 ......ceeeeeeeeeeee e 89






Analise
DAFO
mercados
excelentes




14 Anadlise DAFO PMMEE

Mercados
excelentes

jB|ICIB



2016-2020 Analise DAFO 15

0.1.
DAFO

DEBILIDADES AMEAZAS

= |nstalaciéns e imaxe non atractiva dos no- = Venda noutro tipo de formatos comerciais.
sos mercados.
= Cambio de habitos de compra das persoas

= Horarios limitados. comsumidoras.
= Percepcion de prezo alto dos produtos. = Perda do publico novo.
= Pouca receptividade & modernizacion. = Clientela moi envellecida.

= Xestién pouco empresarial.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

m Calidade, profesionalidade, produto,
atencién personalizada.

® As prazas de abastos son tendencia.
Cocifieiros apostando por elas.
Preferencia fronte a outros formatos.
= Ubicacion.
® Posicionamento turistico.
® Valor histérico do edificio.

Camifo de Santiago.

® Vinculacidon coa economia e m Crecente defensa do comercio tradicional.

a produccion local.

m Calidade de produccién local.
® Tendencia dos habitos saudables.
® Tendencia a un urbanismo mais

humanizado con menor dependencia
do automovil. Medio ambiente.

Mercados
excelentes
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0.2.

Os mercados e as prazas
de abastos en datos

NUMERO DE MERCADOS

EN GALICIA
54
A Coruna
O
8
Ourense
o
ANTIGUIDADE MEDIA DOS MERCADOS GALEGOS
N° DE ANTIGUIDADE
PROVINCIA MERCADOS ANO MEDIO DE CONSTRUCCION MEDIA
A CORUNA 36 1970 46
LUGO 7 1938 78
OURENSE 8 1950 66
PONTEVEDRA 54 1959 57
GALICIA 105 1954 62 ANOS
Mercados
excelentes
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SUPERFICIE DOS MERCADOS GALEGOS
PROVINCIA NP IDiE NEDE SUPERFICIE TOTAL m? | SUPERFICIE PROMEDIO m?
CONCELLOS MERCADOS

A CORUNA 93 36 41.316 1.332

LUGO 67 7 5.729 954

OURENSE 92 8 13.586 1.940

PONTEVEDRA | 62 54 40.699 992

GALICIA 314 105 101.330 1.305

Mercados
excelentes
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NUMERO DE MERCADOS
EN GALICIA POR TAMANO

MERCADOS POR TAMANO

MERCADO MUNICIPAL | MERCADO MUNICIPAL MERCADO MUNICIPAL
PROVINCIA PEQUENO (ENTRE 150 | MEDIANO (MAIS DE 500 M2 GRANDE (MAIS DE

E 500 M2 MMP E MENOS DE 1000 M) MMM | 1000 M?) MMG
A CORUNA 7 15 14
LUGO 1 3 3
OURENSE 2 4 2
PONTEVEDRA 12 24 18
GALICIA 22 45 37

50
45
40
35
30
25
20
15
10

MMP MMM MMG
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PORCENTAXE DE MERCADOS POR
OCUPACION DOS PUNTOS DE VENDA

MERCADOS POR OCUPACION DOS PUNTOS DE VENDA
POSTOS . .
PROVINCIA MERCADOS % ACTIVOS % LIBRES TOTAL DE POSTOS
ACTIVOS
A CORUNA 36 948 71,60% 28,40% 1.324
LUGO 7 54 87,10% 12,90% 62
OURENSE 8 292 70,53% 29,47% 414
PONTEVEDRA | 54 1.479 81,00% 19,00% 1.826

GALICIA 23,52%

12,90% 19,00%

81,00%

A CORUNA LUGO OURENSE PONTEVEDRA

Mercados
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1.1.
Edificio, instalacidons
e accesibilidade

1.1.1. EDIFICIO

A imaxe dos mercados municipais e as pra-
zas de abastos vén determinada en boa me-
dida polas caracteristicas do inmoble e as
suas instalaciéns, polo que o axeitado esta-
do destes é un dos elementos determinan-
tes da stia excelencia.

O mercado ou praza de abastos debe ofrecer ao
cidadan unha imaxe tanto externa como interna
propia e caracteristica que invite a sta visita polo
seu atractivo, a sua singularidade arquitectonica
ou o seu valor histérico.

A devandita imaxe debe ir acompafada dunhas
instalacidns que acollan o cliente e cubran todas
as suas necesidades ofrecéndolle confort, acce-
sibilidade e facilidade de localizacién das activi-
dades nel desenvolvidas.

Para iso debe asegurarse un axeitado e homoxé-
neo desefo interior e unha correcta distribucion
a actividade comercial a desenvolver, con espa-
zos axeitados para o exercicio desta e a comodi-
dade tanto da persoa vendedora coma da per-
soa usuaria ou cliente, con presenza de servizos
e espazos para uso comun e publico.

En Galicia dispofiemos, basicamente, de dous
tipos de infraestruturas no dmbito dos merca-
dos, por un lado, edificios histéricos de gran
valor arquitecténico e por outro edificios de
maior ou menor antigiidade pero que poderia-
mos considerar como contemporaneos. En am-
bos os dous casos, tefen en comun a sua boa
situacion nos centros das nosas vilas e cidades e
por ser lugares de referencia para a vida urbana
dos vecinos.

Mercados
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Un mercado excelente esixe o maximo celo no
estado fisico do edificio, tendo en conta:

ESTADO DO EDIFICIO

= Grao axeitado de illamento térmico e axeitada

] i . . ..
Cuberta en correcto estado garantindo un .

ambiente confortable e sen humidades.

) ) = Calidade do aire interior. Impacto de olores.
= Fachadas revestidas e en axeitado estado

de conservacion. = Sistema de lluminacién acorde cos produtos
expostos e compatible coa eficiencia

= Estrutura axeitada. enerxética

= Revestimentos verticais axeitados. O SRt O e E T e s

= |nteriores de uso comun axeitados e con

: g = Accesos suficientes e adaptados.
imaxe homoxénea.

= Ambitos exteriores propicios para a actividade
comercial e de ocio con accesos peonis ou
semi peonis.

= Chans antideslizantes e de doada limpeza
e mantemento.

Mercados
excelentes
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1.1.2 INSTALACIONS

Enténdese por instalaciéns, os elementos que
permiten o correcto funcionamento do merca-
do municipal e que require unha serie de ope-
racions periddicas para garantir a sGa correcta
conservacion e adecuacion para o exercicio da
actividade comercial.

A) Imaxe integral

O mercado debe presentarse como un espazo
Unico e diferenciado. A imaxe integral aplicarase
tanto no exterior coma no interior do edificio e
nos puntos de venda.

B) Ambientacién
A utilizacion do espazo e o deseiio do mercado

ou praza de abastos debe ser programada para
crear as reaccidons desexadas nos clientes: ilumi-
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nacion, temperatura, decoracién, ambiente musi-
cal, no seu caso, deben ser utilizados para prolon-
gar o tempo de estancia no mercado, creando un
clima agradable e unha predisposicién & compra.

C) Interiorismo

O desefo interior cobra grande importancia,
posto que é un dos factores polos que os poten-
ciais clientes perciben a imaxe do establecemen-
to, ademais de facilitar o acto de compra.

Cada mercado, en funcién do espazo e do
nimero de postos de venda, necesitard unha
disposicién interna propia, diferenciada e
axeitada que resulte cobmoda, agradable e vi-
sualmente atractiva para o cliente, permitindo
estruturar a disposicién por secciéns ou pro-
dutos diferenciados.

Mercados
excelentes
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D) Espazos de venda axeitados e homoxéneos

O mercado excelente debe buscar a homoxe-
neidade no desefio de cada punto de venda,
asi como nas suas dotacidns tecnoldxicas, equi-
pamento e sinaléctica, sen esquecer que debe
ser funcional para ofrecer os produtos nas me-
llores condicions.

A superficie total do punto de venda en m?
dependerad do produto que se oferte, pero é
aconsellable que se situe en torno aos 15 m?2
de SBC.

E) Espazos para cestos/carros de compra

Co obxectivo de proporcionar unha maior e me-
llor comodidade ao cliente, o mercado pode
optar, se é factible, pola introducién de carros
e cestos para a compra. Estes medios estaran
convenientemente sinalizados para a sta locali-
zacion polo cliente, e preferiblemente, nas proxi-
midades das zonas de entrada ao mercado ou
praza de abastos.

Mercados
excelentes
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F) Aseos

O mercado dispoiera de aseos publicos, debi-
damente sinalizados, debendo cumprir a norma-
tiva vixente en relacidon a estes, existindo aseos
adaptados a persoas con discapacidade.

Mostrarase unha folla de rexistro de limpezas.

G) Espazos de consigna, coa posibilidade de
consigna frigorifica

O mercado excelente podera ofrecer a posibilida-
de de depositar a compra, durante o horario de
apertura do mercado ou praza de abastos nunha
consigna, debidamente sinalizada, que podera es-
truturarse en taquillas ou outros sistemas de alma-
cenamento. O cliente podera optar entre recollela
en consigna ou solicitar o seu envio a domicilio.

Dada a importancia da venda do produto fresco
ou perecedoiro, resulta de interese establecer
espazos de consigna frigorifica onde poida de-
positar a compra.
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H) Espazo de atencidn ao cliente e pantallas
de informacion

O mercado excelente é conveniente que conte
cun punto de informacién e atencién ao clien-
te. Este servizo estard convenientemente sina-
lizado e situarase preferentemente nunha zona
de doada visibilidade e acceso, como a entrada
principal ou a zona central do mercado. E dese-
xable que cumpra o horario troncal do mercado.

De gran comodidade para o cliente é a exis-
tencia de pantallas de informacién, nas que
se indicara ao cliente o mais relevante sobre a
oferta comercial e os servizos do mercado asi
como calquera outra informacién que se consi-
dere de interese.

Boas practicas para un mercado de excelencia 27

EXEMPLO REXISTRO DE CONTROL
DE INSTALACIONS

Equipos e Instalacions
suxeitas a control

Regulamento

Periodicidade

Fonte: Elaboracién propia, maio 2016
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I) Wifi

O mercado excelente debera aspirar a ofrecer
aos seus clientes a posibilidade de conexién a
internet gratuita a través de wifi.

J) Espazo multifuncional para actividades

Unha das excelencias do mercado é ofrecer ser-
vizos complementarios que xeren valor engadi-
do, polo que nas slas instalacidns sera recomen-
dable a existencia dun espazo multifuncional
para o desenvolvemento de diferentes activida-
des que se consideren de interese.

K) Zonas de descanso

Se o espazo o permite, poderanse crear zonas
de descanso axeitadas para os clientes con ban-
cos ou mobiliario similar que permita a sua es-
tancia con comodidade.

L) Areas de carga e descarga

Para diferenciar a actividade de compra da recep-
cion, traslado e exposicion de produto por parte
do comerciante, é aconsellable acondicionar un es-
pazo de carga e descarga nunha zona diferenciada,
non visible nin accesible por parte do comprador.

M)Zona de Almacenaxe

Permite optimizar o espazo dispofible no mer-
cado ou praza de abastos. Sendo necesario esta-
blecer unhas normas para a sua utilizacion.

N) Espazos de Limpeza e, no seu caso,
vestiarios e aseos diferenciados para os
comerciantes.

Poderase habilitar espazos diferenciados para a
limpeza, asi como vestiarios e aseos para os co-
merciantes. Isto Ultimo resulta de interese, por-
que o comerciante debe ter conciencia de que
a sUa imaxe é a propia imaxe do Mercado, polo
que se recomenda un vestiario comun coa apli-
cacién da imaxe corporativa do Mercado. Para
iso, € conveniente dotar o mercado ou praza de
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abastos dun vestiario onde cambiarse para rea-
lizar a actividade comercial. Con iso contriblese
tamén & hixiene e seguridade alimentaria.

O) Area de Residuos

A xeracién de residuos é un das xestiéns mais
delicadas do mercado e en cuxo tratamento se
debe de pofier unha especial énfase para non
deteriorar o ambiente comercial.

Para iso, é recomendable contar cunha érea de
residuos, que cumpra a normativa establecida
para o efecto, acoutada e acondicionada cun
sistema de recollida selectiva de residuos, para
posteriormente ser depositado nas illas ecoléxi-
cas ou colectores externos.

P) Aparcadoiro de vehiculos e/ou se é o caso,
de bicicletas.

Se o espazo o permite, é recomendable adecuar
unha area de aparcadoiros de vehiculos, esta-
blecendo, tamén a ser posible, posibilidades de
aparcadoiro para os propios comerciantes.

O mercado pode ofrecer, como mostra do seu
compromiso co medio ambiente, un aparcadoi-
ro de bicicletas ou outros vehiculos respectuosos
co medio ambiente.

Mantemento das instalaciéns

Débese asegurar un correcto mantemento das
instalacidns co fin de previr deterioracions e ase-
gurar unha rapida resposta de eventualidades.
Para iso hase de dispofer dun inventario de
instalacions suxeitas a mantemento, contando
ademais cunha sistematica de control das ac-
ciéons de mantemento. (vid exemplo)

O mercado excelente habera de contar cun
servizo de mantemento propio ou contratado,
co obxectivo de conseguir que as instalacions te-
fian as menos incidencias posibles e que estas se
emenden o antes posible, establecendo as ac-
cidns necesarias para que non se repitan.
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1.1.3 ACCESIBILIDADE

Na actualidade, a accesibilidade é un dos prin-
cipais temas a ter en conta no ambito comer-
cial. Tanto a accesibilidade peonil como a través
de vehiculos ou transporte publico son aspec-
tos que inciden de xeito positivo na actividade
dos mercados municipais ou prazas de abastos,
sendo de especial importancia conceptos tales
como a sinalizacién viaria, aparcadoiros, presen-
za de beirarruas, reducién de obstaculos, etc.

En efecto, os mercados municipais e as prazas de
abastos son espazos publicos e como tales, han
de contar con accesos, percorridos e disposicidn
de mecanismos que garantan a todas as persoas,
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con independencia das stas condiciéns fisicas ou
psiquicas, as mesmas posibilidades de acceso a
calquera parte da contorna construida e ao uso e
desfrute dos servizos neles prestados, coa maior
autonomia posible na sua utilizacién. E dicir, han
de garantir a accesibilidade a todas as persoas.

A amplitude dos corredoiros e o desefno e dis-
tribucidon das diferentes actividades comerciais
contribuirad a mellorar a experiencia de compra,
permitindo a realizacidon desta dun xeito confor-
table que contribuira a sda fidelizacién. En con-
secuencia, deberan dispofierse os corredoiros
para que a circulacién sexa fluida.
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A accesos de uso publico

Os mercados deben estar exentos de barrei-
ras arquitectdnicas para permitir a comodida-
de de todas as persoas. Para iso, o mercado
debe cumprir coa normativa vixente en materia
de accesibilidade

A) Ambito periférico

Os Mercados Excelentes non se deben desen-
tender do seu dmbito inmediato e do lugar onde
se encontran situados. Para facelo mais atracti-
vo, debe disponer dun &mbito axeitado onde se
busquen soluciéns urbanisticas acondicionadas
ao trafico, aparcadoiros, accesibilidade, beira-
rrdas, xardins, mobiliario urbano, sinaléctica, etc.

Tratase, en definitiva, de adecuar o mercado e
o ambito urbano deste, como marco conxunto
onde se desenvolve a actividade comercial. O
obxectivo final sera lograr un espazo de ocio e
actividade comercial que faga a experiencia de
compra mais atractiva e agradable.

B) Accesos ao mercado

O mercado contaréa con sinalizacién no exterior
sobre a accesibilidade a este, sendo recomen-
dable a disposiciéon dun plano en planta onde
consten a totalidade de accesos, os accesos
adaptados e a localizacién “vostede estad aqui”.
Do mesmo modo, seria recomendable contar no
interior cun directorio descritivo do espazo de
uso publico existente no edificio indicando per-
corridos, entradas e saidas.

O mercado disponerad de accesos adaptados,
cumprindo a normativa vixente de accesibilidade.

C) Aparcadoiro

Se as instalaciéns o permiten, o mercado dispo-
fierd de aparcadoiro.

Ademais do cumprimento da normativa vixente,
procurarase que as prazas tefian unha separa-
cién minima de 20 centimetros a través do de-
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buxo dunha dobre lifia, para favorecer a mobili-
dade dos clientes.

No caso de que exista, o aparcadoiro debera
disponer de prazas adaptadas para o estaciona-
mento de persoas con mobilidade reducida con-
forme & normativa vixente.

O aparcadoiro tratara de disponer dun itinerario
adaptado ata o recinto do mercado.

D) Transporte colectivo

O mercado excelente debera contar coa accesi-
bilidade de transporte publico, ben a través de
liras de autobus con parada préxima ao merca-
do ou ben con parada de taxi préxima ou con
ambas as duas.

No caso de lifas de autobus, prestarase especial
atencién & cadencia das linas procurando que
existan a intervalos maximos de media hora.
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1.2.
Organizacion e xestion

Os mercados requiren dunha xestion eficiente
e unitaria, que sexa percibida de forma positiva
por parte dos usuarios e que axude a mellorar a
rendibilidade e competitividade das actividades
nel desenvolvidas.

Para conseguir unha xestion eficiente e unitaria,
o responsable do mercado habera de xestionar

1.2.1 SISTEMAS DE XESTION E DEFINICION
ORGANIZATIVA

Todas as empresas requiren dunha Organizacion,
é dicir, dun conxunto de persoas que traballan
para lograr unha meta comun; asi como dun sis-
tema de xestidon que cubra as necesidades tanto
no funcionamento cotidan coma nas actividades
diarias e extraordinarias que se realizan no mer-
cado municipal.
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a actividade interna conxunta deste, supervisar o
cumprimento de horarios, establecer as acciéns
necesarias para un correcto estado de mante-
mento e limpeza, planificar as actividades for-
mativas dos comerciantes e persoal interno, asi
como definir unha imaxe corporativa do merca-
do no seu conxunto e difundila entre os grupos
de interese.

Na maioria dos casos, os mercados municipais
son edificios de titularidade publica e polo
tanto, o seu obxectivo consiste en prestar un
servizo ao cidadan. Este servizo prestado po-
los mercados é responsabilidade do Concello
propietario, independentemente do modelo de
xestién adoptado.
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A definicién do modo de funcionamento e orga-
nizacion dun mercado, xeralmente estd detalla-
do nun Regulamento de funcionamento que de-
fine a modalidade de xestién adoptada, a orga-
nizaciéon e funcidns definidas, a sta interrelacién
e comunicacién co resto das partes interesadas.

Sistema de xestion e organizacion

Os mercados municipais poderan xestionarse de
forma directa, no caso de que a administracion e
funcionamento dos servizos estea baixo a direccion
e responsabilidade do Concello, ou de forma indi-
recta, cando a xestion e administracion se realice por
parte dos comerciantes agrupados ou mediante a
concesion administrativa a unha sociedade externa.

Non obstante, mesmo no caso de adoptarse unha
xestién indirecta, o Concello debe supervisar a stia
xestion para garantir o servizo do ben publico.
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= Xestién directa

Esta forma de xestion leva consigo que sexa o
Concello, como propietario e administrador, que
realice a xestiéon administrativa utilizando os seus
propios recursos. Para iso, é conveniente que
designe especificamente o traballador que rea-
lice as tarefas de direccion e que sexa responsa-
ble do bo funcionamento, asi como de dotar de
persoal auxiliar que realice as funcidons adminis-
trativas que sexan necesarias.

Os servizos municipais que participan na xestién
do mercado, deben exercer, entre outras, as se-
guintes funciéns de vixilancia e control:

= Tramites administrativos: autorizacions de venda,
traspaso, cesions, queixas, reclamacions tanto de
vendedores coma de consumidores.

= tramitacién de expedientes sancionadores
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= Ordenar, dirixir e xestionar o mercado para lograr
o seu correcto funcionamento.

= Mantemento do edificio e das suas instalacions.

= |nspeccidns sanitarias

= Control de horarios e cumprimento de normativa
comercial.

Todas estas funciéns e outras de regulacion e
funcionamento, additanse recoller nunha Orde-
nanza Municipal que debe contemplar, entre ou-
tros aspectos:

= Dereitos e obrigas de comerciantes

= Regulacién da actividade comercial, horarios
de apertura, carga, descarga residuos, limpeza,
normas de conduta, vestimenta etc.

= Determinacién de mecanismos de control de
cumprimento e de vixilancia

= Xestidn Indirecta

Existen varias formulas, como poden ser a autoxes-
tion por parte dos comerciantes e a concesion ad-
ministrativa a unha unidade externa. A continua-
cién describense cada unha destas modalidades:

Autoxestion por parte dos comerciantes

Esta férmula consiste nunha concesién adminis-
trativa do servizo do mercado, a través da cal a
xestion e administracion deste é realizada polos
propios comerciantes mediante unha agrupa-
cién legalmente constituida.

Para o correcto funcionamento do mercado é
necesario dispofer de:

= Estatutos que describan a organizaciéon da agru-
pacion.

= Un 4rgano directivo dentro da agrupacion, apro-
bado por todos os comerciantes-socios.

= A capacidade para investir en areas de publicida-
de, innovacidns, novos servizos, melloras fisicas.

= A aprobacion desta formula de xestién polo Concello.

= A aprobacién dun Regulamento de funcionamen-
to interno, anexo ao prego de condiciéns que im-
poén o Concello e que basicamente inclda normas
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BOAS PRACTICAS NO SISTEMA DE
ORGANIZACION E XESTION

XESTION

O mercado disporiera dun regulamento ou documen-
to similar que defina o tipo de xestién asumida (direc-
ta/indirecta) e o funcionamento deste.

Definirase a sistemética de concesidén de postos para
manter adecuada a oferta comercial existente ou defini-
da previamente, prestando especial atencién en asegu-
rar un mix comercial 4 demandas actuais da sociedade.
Estableceranse os dereitos e obrigas dos comercian-
tes para colaborar coa xestién e o bo funcionamento
do mercado.

Documentarase o réxime disciplinario e a sta aplica-
cién para os postos do mercado.

Identificaranse os grupos de interese relacionados
co mercado (clientes, provedores, subcontratistas,
autoridades, asociacidns, etc.) asi como as relacions
do mercado coa corporacién municipal e o resto de
partes interesadas, (asociaciéns de comerciantes,
Concello, provedores, etc.).

Os vendedores do mercado organizaranse nalgin
tipo de asociacién interna (asociacién, cooperativa,
etc.), formalmente constituida e rexistrada, podendo
xestionar de forma conxunta a contratacién dalgins
servizos comuns.

ORGANIZACION

Definirase un organigrama funcional do mercado, no
que estean identificadas as persoas que desemperien
os diferentes postos, asi como as funciéns e respon-
sabilidades de cada posto dentro do organigrama.
Existird un responsable do funcionamento adminis-
trativo do mercado; asi como un responsable do fun-
cionamento basico do mercado, que se encargue de
tarefas tales como aperturas ou peches, atencién ao
cumprimento de horarios e servizos externos. As fun-
ciéns e responsabilidades de ambos os dous cargos
estarén definidas e documentadas.

REGULACION COMERCIAL

Tratarase de que exista un horario troncal comun a
todos os comercios/servizos, que se publicitard na
entrada do mercado.

O horario troncal comin cubrird, polo menos, as
manfas de todos os dias laborables e, de ser posible,
unha tarde, co fin de dar servizo aos usuarios.
Disporierase dun sistema que garanta o cumprimento
de horarios de apertura e peche por parte dos vende-
dores, para garantir o periodo de compra do usuario.
O mercado tera un horario para a ordenacién de ope-
raciéns de carga /descarga, xestién de residuos de
postos e do mercado, limpeza e doutras operacions
de modo que non interfira no horario comercial.
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de funcionamento comdn como: carga e descar-
ga, normas sanitarias, horarios, supostos de falla
de pagamento, ordenacién de zonas comuns, etc.

A xestidon do mercado debe ser realizada por un
profesional capacitado e cualificado, igual que
nunha empresa comercial, a cal busca rendibili-
zar a sUa actividade. Para iso é necesario a figu-
ra dun xerente ou responsable, cuxas principais
funcidns seran a busca da rendibilidade como ne-
gocio, correcto funcionamento do mercado, axei-
tada atencién ao cliente, desenvolvemento de
plans de mellora nas instalacions, relacions institu-
cionais e con outros mercados e implementacion
de procesos de mellora continua no mercado.

Concesion administrativa a unha entidade
privada

No ambito do dereito publico, unha concesién
administrativa é un negocio xuridico polo que
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unha administracién publica, neste caso o Con-
cello, atrible a un ou mais suxeitos, neste caso
unha empresa fisica ou xuridica, a prestacion
dunha actividade publica (mercado municipal), a
cambio dunha remuneracién. A corporacién mu-
nicipal mantén en todo momento a capacidade
de asegurar o cumprimento do fin contemplado,
é dicir, manter a actividade e correcto funciona-
mento do mercado municipal.

Para lograr unha correcta xestion deste, débese invo-
lucrar a todas as partes interesados: ao propio Con-
cello, aos cidadans e sobre todo aos comerciantes.

O funcionamento deste modelo de xestion é
similar ao dunha cadea comercial, onde existe
un 6rgano de direccidon que xestiona os postos
e servizos incluidos na concesién administrativa
outorgada polo Concello.

Os campos que abranguera o 6rgano de direc-
cién do mercado son, entre outros:
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= A xestidn financeira e administrativa

= A xestidn de servizos a clientes e comerciantes
= A direccidon de mercadotecnia e comunicacién
= A direccidn estratéxica de mellora continua

A direccién do mercado debera ofrecer servizos
competitivos e mellorar a rendibilidade das em-
presas e comerciantes. Para iso sera conveniente
o desenvolvemento das seguintes acciéns:

= Elaborar programas anuais de acciéns de mellora
en todos os &mbitos do mercado.

= Seguimento dos devanditos programas por parte
dos responsables do mercado

= Informar e implicar os comerciantes dos resulta-
dos dos devanditos programas.

Asociacionismo
Independentemente da modalidade de xestién

adoptada, resulta conveniente que os comer-
ciantes do mercado se agrupen formando aso-
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ciacions. As sUas principais funcions son: recibir
toda a informacién necesaria sobre os acordos
adoptados polo Concello e ser un interlocutor
valido coas diferentes administraciéns e defen-
der os intereses dos socios. Outras funciéns que
poderian asumir serian:

= Organizacion de obradoiros, actividades e
campanas comerciais

= Creacidn e xestion de sistemas de fidelizacion
de clientes

= Promocién mediante organizacion de concursos
e eventos.

= Mellora e profesionalizacién da atencién
ao cliente

O grao de dinamismo e bo funcionamento na
xestién do mercado depende, en boa medida,
da cohesién e organizaciéon dos seus comercian-
tes. A maior cohesién, maior forza na toma de
decisions para a mellora do mercado e polo tan-
to, maior implicacién nos seus resultados.
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1.2.2 CONSERVACION E MANTEMENTO

Un dos principais obxectivos da xestion debe ser
a realizacién das operacions de conservacion e
funcionamento necesarias para a correcta presta-
cién do servizo do mercado, o cal incide na per-
cepcion favorable deste por parte de todos os
usuarios, incrementando a sensacion de confort
e seguridade.

O Plan de conservacién e mantemento deberd
recoller a revisiéon de, polo menos, os distintos
espazos do mercado: sala de vendas, accesos,
aseos, almacéns e zona de carga e descarga. Asi
mesmo, debera prever a revisién dos distintos
elementos que configuran os espazos do mer-
cado, contemplando, entre outros, os seguintes:

= Revestimentos: chans, teitos e paredes.

® Lucernario, ventas, vidros, persianas, ce-
losias e outros elementos que permitan o
paso de luz natural.

= Portas de acceso e comunicacion.

® Luminarias e lampadas.

= Aparatos sanitarios e de limpeza.

® Armazéns metélicas, estruturas de cuber-
tas, soportes de postos, fontes, etc.

= Qutros elementos como varandas, ascenso-
res, etc.
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O Plan de conservacion e mantemento do mer-
cado tera caracter tanto preventivo coma co-
rrectivo, estando estruturado en duas partes:

= Mantemento preventivo

Tratase do conxunto de accidéns que van per-
mitir previr erros e garantir en todo momento
a axeitada prestacion de servizos, abranguendo
actividades de inspeccion, revisidon e comproba-
cion de estado e funcionamento de instalaciéns
e equipos. O desenvolvemento de actividades
preventivas contemplara:

® Inventario de equipos e instalacidns.

= Definicidon de revisiéns e inspeccions de
cada equipo ou instalacion.

= Periodicidade e responsables das inspec-
ciéns e revisions.

= Mantemento correctivo

Recolle as acciéns para a resolucién de problemas
no funcionamento e conservacién dos equipos e
instalaciéns. O mantemento correctivo supora o
desenvolvemento do seguinte procedemento:

= O xerente ou responsable do mercado dis-
pofieran de partes de incidencias, a dispo-
sicion de calquera usuario, que serviran para
comunicar ao responsable de mantemento a
deficiencia no funcionamento ou conserva-
cion dalgunha instalacién ou equipo. O parte
de incidencias contera polo menos a seguin-
te informacién: data e hora de deteccion da
avaria, situacion, instalacién ou equipos afec-
tados, persoa responsable e resolucién.

= O responsable de mantemento actuara de
forma correctiva sobre os partes recibidos
contactando no seu caso cunha empresa
externa para a sUa reparacion.

= Cada vez que se realice unha intervencion
correctiva, deixarase constancia de que a
reparacion se realizou, recolléndose no par-
te de incidencias.
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EXEMPLO MANTEMENTO PREVENTIVO (Sala de vendas)

ELEMENTOS / REVISION INCIDENCIAS

INSTALACIONS Frecuencia Responsable Prazo max. peche Responsable peche

Chans, teitos e paredes Mensual Conserxe 1 semana Conserxe

Ventés e cristais exteriores | Semanal Conserxe/Brigada 3 dias Conserxe

Ldmpadas sala vendas Diaria Conserxe 3 dias Conserxe

S © Se{peiies Trimestral Conserxe/Brigada 1 semana Conserxe

pocf(.m' -

Eangls |r?f,ormat|vos € Quincenal Conserxe 1 semana Conserxe

sinalizacién

Ramplas e varandas Mensual Conserxe/Brigada 1 semana Conserxe

Equipos climatizados Mensual Conserxe 1 semana Conserxe

Instalacions eléctricas Mensual Conserxe 1 semana Conserxe
EXEMPLO PARTE DE INCIDENCIAS

N.° de Parte PM 23/2010 Tipo de Incidencia Mantemento

Data e hora 29/11/2010. 10:00 h. Responsable deteccién Conserxe

p L Ventas e cristais, instalacion

Area Sala de vendas Elemento/Instalacion eléctrica

Cristal roto sobre a venta exterior que recae sobre o acceso principal do mercado.
3 ldmpadas fundidas na lifia do corredor central

Descricién de incidencia

Data e hora 03/12/2010. 9:00 h ‘ Responsable de accién ‘ Brigada

L » 01/12/2010.- Aviso & empresa subcontratar responsable do mantemento do mercado.
Descricion accion Vefien 0 03.12.10 as 9.00 h
correctiva

Substitucién do cristal roto. Substitucion de 3 lampadas

Data e hora 9/12/2010. 14:00 h Responsable peche Conserxe

Conformidade 09.12.10. Verificase a substitucion correcta do cristal e das 3 ldmpadas. Dase como Conforme.

EXEMPLO PROCEDEMENTOS DE LIMPEZA (Sala de vendas)

Instalaciéns | Frecuencia | Horarios Mantemento | Sistemas Produtos
: . [ Carro limpeza Morgan Mini,
Cermesors Diaria 17:00 a 19:00 h Empresa Retlrar resleies seliclos: fregadora Tasky e Produtos
de acceso limpeza varridos e fregado i
impeza
o Diaria 17:00 a 19:00 h Empresa Limpeza cristais Trapos dun uso e limpacristais
entrada limpeza
Belrarruas Diaria 7:00 a 8:00 h Concello Aspirado e fregado Aspiradora e fregadora
exteriores
. . 2 Carro limpeza Morgan Mini,
.Corr.edores Diaria 17:00 a 19:00 h Empresa Retlrar resiehes asiieies, fregadora Tasky e deterxente
interiores limpeza varridos e fregado chans
Aseos Empresa EESZ‘;‘Zci;Snn:e‘/:;r'dor Gt |17 WIEEETR DT
L Diaria 17:00219:00h | P >gado, impeza, fregadora Tasky e Produtos
interiores limpeza cristais, reposicion i
dotacié impeza
otacién aseos.
Empresa Retirado lixo papeleiras, | Carro limpeza Morgan Mini,
Conserxaria | Diaria 17:00 a 19:00 h i P retirar po de mobiliario, | fregadora Tasky e Produtos
impeza . .
varrido e fregado limpeza
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1.2.3 SUPERVISION DA ACTIVIDADE: ORDE,
LIMPEZA, DESINFECCION

Tanto a sala de vendas, coma os postos e as areas
comuns deben ter un correcto estado de limpeza,
orde e desinfecciéon dando cumprimento 4 norma-
tiva sanitaria. Todo iso con dous obxectivos:

® Por un lado, o mercado debe garantir o co-
rrecto cumprimento das normas sanitarias.

® Por outra parte, o mercado debe transmi-
tir un ambiente agradable e de limpeza aos
seus usuarios.

Condiciéns hixiénico sanitarios do mercado

Os operadores dos mercados son os responsa-
bles de abastecer este de alimentos seguros, ga-
rantindo que en todas as etapas da producion,
transformacion e distribucién se cumpren cos re-
quisitos de hixiene alimentaria que a normativa
vixente esixe.

O mercado, na sUa actividade, debe asegurar
unhas correctas practicas en hixiene alimentaria,
entendida como o conxunto de medidas necesa-
rias para garantir a seguridade e salubridade de
todos os produtos alimenticios e que abranguen
tanto as fases de preparacién, transformacion,
envasado, almacenamento, transporte, distribu-
cién, manipulacién, venda e subministracion.

= Plan de limpeza e desinfecciéon

Consiste na descricién das operaciéns a efectuar
en materia de limpeza e desinfeccién dunha for-
ma regular e sistematica. Os aspectos minimos a
contemplar serian:

= Zonas e dependencias

= Descricién de espazos, instalacidns e equi-
pos Utiles

= Periodicidade ou frecuencia das operacions
asi como horarios de limpeza
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= Responsables de cada operacién
= Sistemas de limpeza e desinfeccién
= Sistema de control de incidencias

E conveniente deixar constancia escrita da rea-
lizaciéon das devanditas tarefas, co fin de poder
comprobar que se cumpre a planificacion e as
cadencias da sUa realizacién e verificar se son
adecuadas ou non as necesidades actuais. Por
iso, podera establecerse un sistema de control
para evitar, detectar e corrixir deficiencias, sen-
do necesario definir os elementos a inspeccio-
nar, a sUa frecuencia e responsable asignado da
inspeccién asi como en caso de detectarse unha
incidencia, definir un prazo maximo para a sda
resolucién en funcién da area ou elemento onde
se detecte.

1.2.4 IMAXE CORPORATIVA

O mercado municipal de excelencia ha de dis-
pofer dunha imaxe corporativa que lle dea per-
sonalidade propia. Tratase dun signo de iden-
tidade, a idea que permanecerd na mente do
consumidor, actuando como un dos principais
elementos de venda e transmitindo unha imaxe
conxunta do mercado, independentemente dos
postos e servizos unitarios existentes.

A imaxe corporativa sera utilizada en:

Os distintos elementos do mercado: rotulacion,
carteis, sinalizacidon exterior e interior do merca-
do, uniformidade dos comerciantes, etc.

Materiais de venda do mercado: bolsas, pa-
pel de envolver, envases e outros elementos de
acompanamento dos produtos vendidos nos
postos

Acciéns de comunicacién tales como publicida-
de, accions de fidelizacion de clientes, activida-
des etc.
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1.3.
Actividade e servizo
ao cliente

1.3.1 SERVIZO AO CLIENTE
Introducién

Os mercados municipais deben competir con
outras férmulas comerciais mediante a calidade
dos seus servizos, elemento que os diferencia. A
proximidade, o cohecemento do produto e do
cliente, e polo tanto a oferta adaptada as necesi-
dades deste, son elementos determinantes para
conseguir a satisfaccion dos clientes e, polo tan-
to a sua fidelizacion.

O mercado debe avaliar o nivel de desempeiio
respecto ao servizo ao cliente, a través dunha
oferta comercial que cubra as necesidades co-
tids de compra en alimentacion fresca e que pro-
mova a dinamizacion da vida social da cidade a
través das actividades participativas e sociocul-
turais. Asi mesmo, os aspecto de comodidade
e confort, fiabilidade e confianza e atencidn ao
cliente son fundamentais para determinar o en-
foque cara 4 satisfaccion do cliente do mercado.

Oferta comercial

O obxectivo principal dun mercado municipal
consiste en abastecer o mercado de produtos
frescos. Non obstante, iso non implica que un
mercado non poida diversificar a sta oferta con
produtos e servizos complementarios, co obxec-
to de satisfacer as necesidades dos clientes, re-
forzar a sia imaxe e adecuar a oferta 8 demanda
potencial para captar novos clientes.

A regulacion da oferta comercial adoita realizar-
se a partir do regulamento de xestién de mer-
cado. Non obstante, o mix comercial dun mer-
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cado débese de elaborar de forma participativa
en funcién das expectativas de clientes actuais
e potenciais, ha de ser flexible de forma que se
adapte as circunstancias cambiantes do ambito
e da demanda.

Neste sentido, a oferta comercial do mercado
deberia ter en conta a posibilidade de dispo-
fier de postos de venda de produtos ou servizos
complementarios adicionais & alimentacion fres-
ca, tales como:

* Produtos ou servizos especializados: co-
midas preparadas, tenda de viios, produtos
ecoloxicos, tendas gourmet denominacion
de orixe etc.

= Produtos e bens de consumo cotian: ali-
mentacidn seca, quiosco.

= Produtos e servizos que non sexan de ali-
mentacion: arranxos de roupa, peiteado, etc.

Comodidade e confort

Os mercados municipais deben adaptarse as
novas necesidades dos usuarios ofrecendo, ade-
mais de produtos frescos de calidade, servizos,
instalaciéns e equipamentos desefados para
garantir a comodidade e o confort do cliente
durante a sUa estanza. Neste sentido, deben
ofrecer servizos que acheguen comodidade
aos clientes.

= Na medida que o espazo o permita, dispo-
fierase dun aparcadoiro a disposicion dos
clientes, con prazas abondo para o afora-
mento do mercado.

= O mercado podera disponer dunha zona de
carros e/ou cestas para realizar a compra,
xa que favorecen o traslado da compra polo
interior do mercado e, polo tanto a como-
didade do cliente. Asi mesmo, podera dis-
poferse de carro para persoas con discapa-
cidade, que achegan un valor engadido ao
servizo ofrecido polo mercado. Os carros e/
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ou cestas deberan situarse nos accesos do
mercado, estando convenientemente sinali-
zada a sUa situacién.

O mercado podera contar cun servizo de
consigna a disposicion dos clientes, sinali-
zado e localizable. Tratase dun servizo a dis-
posicion dos usuarios do mercado durante
o horario de apertura. Existe a posibilidade
de disponer o devandito servizo no punto
de atencién ao cliente ou conserxaria, en
cuxo caso se deberan identificar os obxec-
tos entregados cos datos do cliente como
garantia e confianza.

Podera existir un servizo de consigna fri-
gorifica a disposicion dos clientes do mer-
cado, sinalizado e localizable. A prestacidn
deste servizo require dunha zona habilitada
e acondicionada onde os clientes deposi-
ten aqueles produtos alimentarios que ne-
cesitan frio para evitar a sia deterioracion,
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mentres dedican tempo a outras activida-
des no mercado. Os clientes poderan optar
a que a devandita compra se poida enviar
tamén ao seu domicilio nas condiciéns fixa-
das polo mercado.

Poderase dispoier de sistemas automati-
cos de asignaciéon de quenda, permitindo
unha atencién axil e ordenada nos postos
de venda. O mercado poderd disponer
deste sistema en cada posto ou contar cun
sistema conxunto que permita seleccio-
nar os postos de venda nos que o cliente
quere realizar a sia compra, asignandolle
automaticamente a quenda corresponden-
te, podendo mesmo indicarlle a media de
tempo de atencién en cada posto e a hora
aproximada de atencién. A utilizacién des-
te sistema de asignacion de quendas ache-
ga ao mercado unha imaxe de calidade e
modernidade.
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= Oferta de servizos de transformaciéon do
produto. As Gltimas tendencias do consu-
mo inclien a preferencia por produtos moi
elaborados na sua presentacién (cortadas e
dispostas en envasados ao baleiro, con for-
matos para uso individual ou familiar, semi-
preparados, verduras cortadas para elabo-
rar ensaladas. O mercado debe adaptarse,
se é posible, a estas novas preferencias dos
consumidores, debendo cumprir a normati-
va establecida en cada caso.

Oferta de cocifiado de produtos. Unha va-
riante mais na oferta de transformacién de
produto é a facilidade de ofrecer ao cliente un
servizo de cocifado. A importancia de deter-
minados produtos do mar nos mercados ga-
legos, ofrece unha oportunidade para marcar
unha diferenciacion nas prazas de abastos ga-
legas, combinando saber facer dos nosos pro-
fesionais coa calidade dos nosos produtos.

Facilidades nos medios de pagamento
acordes coas novas realidades e procuran-
do a adaptacion a evolucidon que as novas
tecnoloxias estan a introducir na forma de
realizar os pagamentos. Entre eles, seria
adecuado que exista a posibilidade de pa-
gamento con tarxeta bancaria ou outros
medios de pago a través de dispositivos
telematicos (moévil) nos postos do mercado,
estando este servizo convenientemente si-
nalizado. Dispofier deste servizo nos postos
permite ao cliente non disponer de difei-
ro en efectivo ao facer a compra, polo que
contrible & sta comodidade e pode incre-
mentar a cantidade de compra de produtos.

Posible existencia de informacién relativa
a oferta comercial e aos servizos, para
facilitar a localizacién e compra dos produ-
tos ofertados, asi como dos servizos pres-
tados polo mercado (campanas, obradoiros
e actividades, etc.). Esta informacién estara
disponible a través de folletos, carteis infor-
mativos, pantallas de informacién, etc., dis-
postos en lugares estratéxicos do mercado,
tales como accesos e zonas comuns.
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® O mercado poderad dispofier dunha paxi-
na web atractiva, doada de manexar e que
ofreza unha informacién especifica sobre
contidos relacionados coa venda de pro-
dutos e servizos ofrecidos polo mercado. A
informacidn que pode recoller a paxina web
pode ser:

= |dentificacion do mercado: situacién den-
tro do nucleo urbano, orixes e evolucién,
identificacion dos responsables e teléfonos
de interese para realizar calquera consulta.

= Relacién de postos de venda e servizos
ofrecidos polo mercado municipal, in-
cluindo o nome do posto, unha breve des-
cricion dos produtos de venda, datos do
vendedor e un teléfono de contacto.

= Informacién sobre horarios de apertura e
peche, calendario comercial, servizo de
atencién ao cliente, informacidn sobre
reclamacions e queixas, etc.

= Informacién das actividades, promocidns
e campanas.

= Qutros servizos complementarios que
ofrece o mercado.
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= Contarase cun servizo de compra por In-
ternet, a través dunha paxina web con pro-
grama de cesta de compra, que permita a
seguridade das transaccidns. Este servizo
permitird aos comerciantes ofrecer os seus
produtos sen necesidade de que os clientes
se despracen ao mercado, polo que servira
para adaptarse as novas necesidades da de-
manda e captar novos clientes.

Aspectos a considerar na existencia da
paxina web:

= Débese establecer a forma de prestacién do

servizo, cunha xestion adecuada tanto dos
pedidos como das entregas e os envios

= Debe existir un servizo de atencién ao
cliente da propia paxina web.

= Débese dispoier dos medios humanos e
materiais necesarios para a prestacion do
servizo e para garantir a satisfaccion do
usuario da paxina web.

®* O mercado poderd dispofier dun servizo
conxunto de entrega da compra a domici-
lio, cuns horarios axeitados ao cliente. Este
servizo ofrece ao cliente vantaxes en canto a
comodidade, rapidez nas compras e a adap-
tacion aos seus horarios. A disposicion deste
servizo implica definir as seguintes cuestions:

Aspectos a considerar na entrega de
compra a domicilio:

= Definir as modalidades de compra:
= Compra a distancia: Internet, teléfono,
fax e correo electrénico.
= Compra directa no mercado.

= Establecer as formas de prestacién do
servizo:

= Contratar o servizo dunha empresa de
reparto.

= Disponer de medio humanos e mate-
riais para a prestacion do servizo. Neste
caso, deberase dispofier de vehiculo de
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reparto, con zona de carga e depdsito
das compras, asi como unha boa formu-
lacién da loxistica para o envio tendo en
conta factores como a planificaciéon de
rutas, o condutor, a fraxilidade do pro-
duto, os horarios de entrega solicitados
polos clientes, etc.

= Establecer as tarifas. O mercado podera
optar por ofrecer o devandito servizo de
forma gratuita, por un importe de compra
minimo acordado, ou ben unhas tarifas fixas
independentemente do importe da com-
pra. Asi mesmo, € importante definir o mo-
mento do pagamento, ou ben cando se so-
licita o servizo ou no momento de entrega.
Definir a cobertura xeografica. Haberase
de establecer unha zona xeogréfica de re-
particion a cubrir polo servizo de entrega
a domicilio.

Establecer os horarios de entrega, defi-
nindo tramos horarios que traten de cubrir
tanto o horario troncal do mercado, coma
horarios en que este permaneza pechado,
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para desta forma adaptar os seus horarios
aos de clientes potenciais que non poden
realizar a sia compra no mercado no seu
horario de venda.

= O mercado podera disporier dun PERSOAL
MAKER, que facilite a compra a aqueles clien-
tes que o desexen, tanto de forma presencial
como a través doutros medios de compra a
distancia (telefénica ou via web) axudandolle
a escoller os mellores produtos do mercado.

Oferta de SERVIZOS DE RESTAURACION
integrados no propio edificio. Tratase de
ofrecer ao cliente un lugar de ocio e de des-
canso, asi como unha diversificacién o mix
comercial do mercado. Permitindo crear aos
visitantes novas experiencias vinculadas aos
mercados como a degustacién de produto.

Se é posible, o mercado poderd ofrecer
servizo de gardaria ou xogos infantis con
garda onde se poidan ocupar dos nenos
mentres se realiza a compra. Este servizo
permitirad aos pais realizar a compra de for-
ma cémoda, mentres os seus fillos se de-
dican a realizar unha serie de actividades
baixo a supervision dun responsable.

= Asi mesmo, se € posible, poderd ofrecer
unha sala de lactaciéon e cambiador de cuei-
ros, permitindo as nais compaxinar a compra
no mercado co coidado dos seus fillos.

1.3.2 ACCIONS DE FIDELIZACION CO CLIENTE

= O mercado poderd organizar acciéns co-
merciais e promocionais entre clientes e
comerciantes, co obxectivo de conseguir a
fidelizacion de clientes e a captacién de no-
vos. As accidns comerciais e promocionais
mais habituais son:

» Descontos e ofertas de produtos.

= Vales descontos para proéximas compras.

® Dous por un / tres por dous.

= Participacion nun sorteo por cada x euros
de compra.
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® Puntos por cada X euros de compra.

= Regalos directos pola compra dun produto.

= Descontos no prezo de produtos ou servi-
zos por utilizar tarxetas de fidelizacién ou
pagamento emitidas polo propio mercado.

Fases do desenvolvemento dunha cam-
pafia promocional:

= Planificacién da campafia. |dentificaranse
as accidns a desenvolver, os obxectivos, o
publico, o produto, recursos dispofiibles e
o seu ambito.

= Eleccién dos medios de comunicacion. De-
terminaranse os medios e soportes con que
se vai comunicar a campafa promocional,
tales como folletos, radio local, carteis, pan-
tallas de informacién no interior do merca-
do, etc.

= Lanzamento da campafia. E importante ase-
gurar unha boa colaboracién entre o prove-
dor do produto e o distribuidor (comercian-
te) para asegurar unha correcta execucién
da campafa e que non exista descontinui-
dade por falta de produtos ou capacidade.

= Seguimento e medicién da campafa. Es-
tableceranse acciéns de seguimento e me-
dicién da campana para verificar que os
obxectivos propostos se estan a alcanzar e
solucionaranse o mais rapidamente posible
os problemas que poidan impedir o cum-
primento destes. Asi mesmo, é conveniente
medir a repercusién da campafia no nivel de
afluencia e venda do mercado.

= Prestando especial atencién & captacion
de novos clientes, o mercado podera co-
laborar con entidades ou administraciéns
para facilitar descontos ou acciéns promo-
cionais a colectivos menos presentes no
mercado, como estudantes ou mozos me-
nores de 30 anos.

= Qutro tipo de boas practicas que poden po-
fierse en marcha é a creacion de tarxetas re-
galo ou pagamento previo para comprar no
mercado asi como outro tipo de iniciativas
de dinamicen a actividade deste.
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1.4.
Valor engadido e
mellora continua

1.4.1 VALOR ENGADIDO

O mercado excelente debe interactuar co ambito
no que se encadra ofrecendo un valor engadido:
o compromiso coa sociedade. Mais ald da venda
de produtos ou a prestacidon de servizos, o mer-
cado excelente debe representar uns valores que
complementen a sla actividade e que permitan
ao cliente identificarse coa esencia do mercado.

Tratase de reflectir un modo de vida cercano,
préximo ao cidadan e preocupado polos proble-
mas que lles afectan.

Para iso, cada mercado debe conformar o seu
ADN e identificar os seus propios compromisos,
entre eles:

A) Compromiso co medio: O mercado pode
mostrar o seu respecto polo entorno a través
dunha politica de reducién de plasticos ou
envasados, ou a presenza de produto ecoldxico,
a reducién dos transportes ou a aposta polo
comercio xusto.

B) Compromiso co produto local. O mercado
pode configurarse como o mellor escaparate do
produto local, ofrecendo a sua relacién directa
cos produtores da bisbarra.

C) Compromiso social. O apoio s iniciativas
solidarias pode ser outro dos valores engadidos
do mercado, preocupandose polos colectivos
mais vulnerables.

D) Consumo responsable. O mercado pode
dar exemplo na concienciacién do consumo
responsable e na eliminacién da perda de
alimentos
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E) Emprendemento. O mercado ofrece aos
emprendedores unha oportunidade de mostrar
o seu produto nun lugar de situacién privile-
xiada permitindo testar novas actividades.

F) Educativo. O mercado ofrece unha dimen-
sion educativa para os mais pequenos, per-
mitindolles un contacto co produto fresco e
natural, acorde coa aprendizaxe de habitos de
consumo sans e equilibrados.

G) Vida saudable. O produto ofrecido nos
nosos mercados é o mais adaptado cun estilo
de vida saudable. A colaboracién ou o des-
envolvemento de actividades deportivas que
tefian unha conexién co mercado, pode ser
outro dos valores a reflectir.

Os valores anteriores, deben desenvolverse a tra-
vés de accidns que reflictan a preocupacion polas
persoas e o seu benestar, contribuindo a favore-
cer as relaciéns entre persoas no marco do seu
mercado e facéndoo mais sociable e humano.
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Oferta socio cultural

Unha variada oferta promocional e sociocultural
nos mercados municipais, baseada tanto en ac-
cidns promocionais como na disposicion de ser-
vizos complementarios que potencie a imaxe do
establecemento e os adapte as necesidades dos
clientes, son aspectos diferenciais a ter en conta
para aumentar o nivel de satisfaccién dos usuarios.

= O mercado organizara periodicamente acti-
vidades socioculturais, tales como:

= Talleres gastronémicos e nutricionais.

= Promocién de produtos autdctonos da
zona.

= Divulgacién e fomento dos produtos fres-
cos do mercado.

= Qutras actividades relacionadas coa ali-
mentacion e a saude.

= Actividades de comercio solidario para
apoio a sectores desfavorecidos.

= Compromiso co comercio xusto.
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= Actividades culturais compatibles co merca-
do tales como concertos, presentacions de
libros, conferencias etc.

= Visitas de centros educativos ou outros
colectivos para a divulgacién e difusién
de bos habitos alimentarios e da dieta sa.

= Potenciacion da actividade deportiva.

= Facilitando espazos de reunién de deter-
minados colectivos con intereses comuns
que poidan identificar ao mercado como
o seu punto de encontro.

1.4.2 MELLORA CONTINUA

Un mercado excelente e de calidade sé pode ob-
terse mediante un proceso de mellora continua en
todos os aspectos: servizos e produtos ofrecidos,
capacidade do persoal, eficiencia dos recursos,
relaciéns co cliente, entre os membros do merca-
do, coa sociedade e todos aqueles aspectos que
poidan mellorarse na devandita organizacién e
que se traduza nunha mellora da calidade do pro-
duto ou servizo que presta o mercado municipal.

A mellora continua implica tanto a organizacion
dun sistema, coma a aprendizaxe continua da or-
ganizacion, o seguimento dunha filosofia de xes-
tidn e a participacion activa de todas as persoas.

As ferramentas fundamentais para xestionar efi-
cazmente a mellora son o seguimento, a medi-
cidon e a analise dos datos, asi como o conece-
mento da situacidon do sistema a través de au-
ditorias internas ou externas. Estas ferramentas
deben aplicarse naquelas acciéns relacionadas
coa satisfaccion dos principais grupos de intere-
se e as encaminadas a incrementar a fidelidade e
o cofecemento das demandas destes.

Satisfaccion

O cofiecemento do nivel de satisfaccion dos gru-
pos de interese do mercado é imprescindible para
establecer acciéns encaminadas a mellorar os
servizos que presta. Neste sentido, resulta conve-
niente dispofier dun sistema para conecer e ava-
liar o grao de satisfaccion de clientes, persoal e
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provedores; asi como dun sistema de xestién de
queixas, suxestions e reclamacions. A partir destes
sistemas, o mercado municipal podera cofecer os
niveis de calidade dos servizos que presta, analiza-
los e tomar medidas encamifadas a incrementar a
satisfaccion dos seus grupos de interese.
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Sistema de avaliacién da satisfaccion

O sistema debe cofecer o grao de satisfaccion
dos seus clientes, persoal e provedores, para
detectar os seus puntos fortes e areas de insa-
tisfaccion, co obxectivo de tomar medidas enca-
mifadas a mellorar os servizos, o cal repercutira
na satisfaccion dos grupos de interese e a fideli-
zacion dos clientes.

Para conecer o grao de satisfacciéon dos seus
grupos de interese, o mercado terd que definir
un sistema de avaliacidn da satisfacciéon que leva
consigo as seguintes fases:

= Definicion de obxectivos: Iso implica a de-
finicién de 3 aspectos:

= Que se vai avaliar (a percepcién sobre a
actividade global do mercado, o progra-
ma de promocidns, o proceso de venda,
outros servizos que se presten de forma
particular, etc)

= Cal é o obxectivo da analise (mellorar por
areas ou servizos, indagar sobre actitudes
ou expectativas sobre futuros servizos..)

= A quen vai dirixida (clientes do mercado,
comerciantes e persoal, provedores, ou-
tros grupos de interese, etc)

= Elecciéon da metodoloxia e deseiio da fe-
rramenta: Iso conleva a anélise das seguin-
tes cuestions:

= Os recursos existentes para realizar o plan
(persoal, tempo, recursos materiais..)

® As canles a utilizar, sendo os mais comuns:
enquisas, entrevista presencial, cuestiona-
rio telematico...

® Periodo de avaliacidon: normalmente a ac-
tividade de avaliacion é extensiva no tem-
po e en funcidén do obxecto da avaliacion
terd unha periodicidade ou outra.

= Recollida de mostras, anélise de datos e
accions derivadas.
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Sistema de xestion de queixas, suxestions
e reclamacidns

Un sistema de xestion de queixas, suxestions e re-
clamacidns é un instrumento para que o mercado
adquira conciencia da opinién que tefen os usua-
rios sobre os servizos que se lles presta. Debe ser
concibida como unha ferramenta de mellora que
permite optimizar o servizo ao cliente asi como
axudar na toma de decisidons de mellora, detec-
tando necesidades especificas da organizacion.

Os elementos dun sistema de xestion de queixas
e reclamacions son os seguintes:

= Dispofier dun medio para a presentacion
de queixas, suxestions e reclamacidns, ben
sexa unha oficina, unha caixa de correo, a
paxina web do mercado ou unha combina-
cién das anteriores.

Boas practicas para un mercado de excelencia 53

= Contar cun formulario a disposicion dos
usuarios onde se explique a forma de for-
mular a queixa, reclamaciéon ou suxestion,
asi como o sistema de xestion desta.

= Definir os prazos de admisién e resposta
aos interesados.

E importante realizar un seguimento das queixas,
suxestidns e reclamaciéns por parte da adminis-
tracién do mercado, podendo establecer un in-
dicador, asi como realizar periodicamente infor-
mes que contenan os aspectos mais importantes
relativos & xestidn de queixas e suxestidns. Este
indicador pode compararse entre periodos para
ver a sUa evolucién e establecer acciéns para a
sUa correccion.

Tamén se pode habilitar un buzén de suxestidns.

Mercados
excelentes
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2.1. FERRAMENTA DE AVALIACION
DA ARQUITECTURA

= Punttase do 0 ao 4, sendo O inexistente e 4 = O grado de diversificacién: para que sexa ex-
excelente. celente debe ter ao menos un de cada un dos
seguintes usos: floreria, panaderia, fruteria, car-

= A valoracién da ocupacién respondera aos se- niceria e pescaderia

guintes parametros:
® Puntuacién: Obrigando a cumprir o 100% dos
0-25%: 0 puntos puntos obrigatorios (80) e chegar ao 50% do
26-50%: 1 punto total (104)
51-75%: 3 puntos
76-80%: 3 puntos
81-100%: 4 puntos

OBRIGATORIO NON OBRIGATORIO

PUNTUACION  AUTOAVALIACION

CAPITULO 1. ARQUITECTURA
0/1/2/3/4

ESTADO DO EDIFICIO

CUBERTA 4
FACHADAS 4
INTERIORES COMUNES CON IMAXE HOMOXENEA 4
ESTRUTURA 4
CHANS NON DESLIZANTES 4
ACABADOS E SISTEMA DE ILUMINACION ADECUADO 4

Mercados
excelentes
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INSTALACIONS

CUMPRIMIENTO NORMATIVA AUGA FRIA E QUENTE NOS POSTOS

AUSENCIA DE AUGA EN ZONAS DE VENTA

APARCADOIRO DE VEHICULOS

VEHICULOS CLIENTES

CONVENIOS PARA APARCADOIRO

CERCARNIA DO APARCADOIRO

VEHICULOS PRACEIROS

CONVENIOS PARA APARCADOIRO

CERCARNIA DO APARCADOIRO

BICICLETAS

ZONAS DE CARGA E DESCARGA EXTERIOR

ZONAS DE CARGA E DESCARGA EXTERIOR 4

PROXIMIDADE A ESPAZOS PRIVADOS PARA PRACEIROS

SEPARACION DO ACCESO PUBLICO

ACCESOS PUBLICOS E PRIVADOS SECTORIZADOS

ESPAZOS EXTERIORES DE ACCESO PEONIS O SEMIPEONIS

ESPAZOS EXTERIORES DE ACCESO PEONIS O SEMIPEONIS

PRAZA PUBLICA

RUA PEONIL

RUA CONVENCIONAL

TRANSPORTE PUBLICO ATA O MERCADO

ACCESOS ADAPTADOS 4

SERVIZOS PARA OS CLIENTES

CONSIGNA 4

TABLON DE ANUNCIOS

ESPAZO PARA CARROS DA COMPRA

ZONA DE DESCANSO

ASEOS ADECUADOS PARA CLIENTES 4
ESPAZO MULTIFUNCION 4
INTERIORISMO

ESPAZOS DE VENTA ADEUCADOS

PANTALLAS DE INFORMACION

PUNTO DE INFORMACION/ OFICINA DE ATENCION AO CLIENTE 4
WIFI

POSESION DUN PLAN DE XESTION DE RESIDUOS 4
ECOPUNTO 4
SISTEMAS DE RECICLADO 2
ELIMINACION DE RESIDUOS 2
SINALECTICA E ROTULACION XERAL 4

Mercados
excelentes
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FACHADAS

MAPAS DE FUNCIONAMENTO DO EDIFICIO “VOSTEDE ESTA AQUI[”

EFICIENCIA ENERXETICA

POSESION DE AUDITORIA ENERXETICA

ILUMINACION

GRAO DE AISLAMENTO TERMICO

CLIMATIZACION

ESPAZOS PRIVADOS PARA TRABALLO DE PRACEIROS FORA DOS POSTOS

CAMARAS FRIGORIFICAS ADAPTADAS A NORMATIVA VIXENTE

ALMACENS

DE LIMPEZA

DE EMBASES E EMBALAXES

DE RESIDUOS DA ACTIVIDADE

VESTIARIOS DE PRACEIROS E TRABALLADORES

ASEOS DE PRACEIROS E TRABALLADORES

CHANS

REVESTIMENTOS VERTICAIS

TEITOS

CUBERTAS INTERIORES

RESPONSABILIDADES

PERIODICIDADE COA QUE SE REALIZA LIMPIEZA DAS INSTALACIONS, EQUIPOS E MOBILIARIO

PRODUTOS EMPREGADOS

CALIDADE DO AIRE INTERIOR. IMPACTO DE CHEIROS

EXTRACCION NATURAL

EXTRACCION FORZADA

CALIDADE DO ESPAZO INTERIOR. IMPACTO DO RUIDO INTERIOR

PORCENTAXE DE OCUPACION DO MERCADO*

GRAO DE DIVERSIFICACION DE OFERTA DE POSTOS

RESTAURACION

CARNES

PESCADO

FROITAS E VERDURAS

LACTEOS, OVOS

PANADERIA

FLORERIA

OUTROS (agasallos, reparacion de zapatos, comercio xusto, produtos elaborados, artesania,
obra de autor, encurtidos, aceites)

TOTAL

TOTAL OBRIGATORIOS

TOTAL MERCADOS EXCELENTES

Mercados
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2.2. FERRAMENTA DE AVALIACION
DA XESTION MUNICIPAL/PRIVADA

= A puntuacion maxima deste capitulo é de: = Para alcanzar a excelencia debe dispofierse dos
68 PUNTOS 44 puntos obrigatorios e alcanzar un total de 54
(un 80% do total)

OBRIGATORIO NON OBRIGATORIO PUNTUACION AUTOAVALIACION

CAPITULO 2. XESTION MUNICIPAL / PRIVADA

0/1/2/3/4

MANTEMENTO

HORARIOS DE LIMPEZA CLAROS E FIXOS 4
SUMINISTRO DE MATERIAL DETERIORADO. RAPIDEZ E EFICACIA 4
RECOLLIDA DE RESIDUOS DE MANEIRA EFICAZ, ADAPTADA AOS USOS E HORARIOS a
DO MERCADO

ADAPTACION DOS SERVIZOS DE MANTEMENTO AS DISTINTAS ACTIVIDADES 4
XESTION

NORMATIVA REGULADORA DA XESTION ACTUALIZADA 4

ORDENANZA FISCAL DE TASAS POLA PRESTACION DO SERVIZO NO MERCADO,
ACTUALIZADA

HORARIOS DE TRANSPORTE PUBLICO ADECUADOS A ACTIVIDADE DO MERCADO

XESTOR PUBLICO: PERSOA RESPONSABLE DE TODO O MERCADO DESDE A
ADMINISTRACION

CAPACIDADE SANCIONADORA. REXIME DISCIPLINARIO E MECANISMOS DE CONTROL 4
PROGRAMA DE ACTIVIDADES 4
COLABORACION COS PRACEIROS 4
FORMACION CONTINUADA DOS PRACEIROS CON CURSOS ADAPTADOS A SUA MEDIDA 4

REUNIONS PERIODICAS NO MERCADO. INTERCAMBIO DE SUXESTIONS E NECESIDADES
DOS PRACEIROS

EXISTENCIA DA FIGURA DO XERENTE DO MERCADO

SERVIZO DE REPARTO A DOMICILIO
EXISTENCIA DE FORMULAS DE AGRUPACION DE PRACEIROS

MEDIDAS ACTIVAS PARA POSTOS VACANTES

TOTAL

TOTAL OBRIGATORIOS

TOTAL MERCADOS EXCELENTES
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— = Para valorar os praceiros e praceiras, elaborara-
se unha ficha como esta para cada un dos pos-
2.3. FERRAMENTA DE AVALIACION tos que tefia o mercado.

DE OBRIGAS E RESPONSABILIDADES
DOS PRACEIROS E PRACEIRAS

= Ao menos o 90% dos postos debe cumprir cos

requisitos obrigatorios (40 puntos) e un 50%
debe superar esa puntuacion.

OBRIGATORIO NON OBRIGATORIO

CAPITULO 3. OBRIGAS E RESPONSABILIDADES DOS PRACEIROS/PRACEIRAS

PUNTUACION  AUTOAVALIACION

0/1/2/3/4

MANTEMENTO DO POSTO

ROTULACION

LIMPEZA INTERIOR

ESPAZOS VISIBLES POR CLIENTES

ESPAZOS NON VISIBLES POR CLIENTES

CAMARAS ADAPTADAS A NORMATIVAS VIXENTES

XESTION ADMINISTRATIVA

VENTA DE PRODUTOS NAS CONDICIONS HIXIENICO-SANITARIAS ESIXIDAS

CUMPLIMENTO DE TODAS AS NORMATIVAS VIXENTES SEGUN A ACTIVIDADE

NON TER SIDO SANCIONADO POR INCLUPIMENTO DE NORMATIVAS

XESTION COMERCIAL

HORARIOS DE APERTURA E PECHE PUBLICOS E CLAROS

AMPLIACION DE HORARIOS SEGUN NECESIDADES DO MERCADO

INDUMENTARIA

ENTREGA DE TICKETS DE COMPRA, FACTURAS, ...

DESERO GRAFICO

PACKAGING

INFORMACION DO PRODUCTO

TARIFAS DE PRECIOS EXPOSTAS AO PUBLICO

OFERTAS DO DIiA PUBLICAS

DEGUSTACIONS - PROBAS DE PRODUTOS

ATENCION AO CLIENTE

CONECEMENTO DE IDIOMAS

SERVIZOS AO CLIENTE

PAXINA WEB INDIVIDUAL

RECETARIOS

ACEPTACION DE PEDIDOS - ENCARGOS POR TELEFONO OU MAIL
TOTAL

TOTAL OBRIGATORIO
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2.4. FERRAMENTA DE AVALIACION
DO PRODUTO

= Para valorar o produto, elaborarase unha ficha
como esta para cada un dos postos que tefia o
mercado. A puntuacién final daraa unha media = Ao menos o 90% dos postos debe cumprir
das valoraciéns de todos os postos, sendo o mini- lo requisitos obrigatorios e o 50% superaros.
mo esixible neste capitulo de 24 dun total de 48.

OBRIGATORIO NON OBRIGATORIO

PUNTUACION AUTOAVALIACION

CAPITULO 4. O PRODUTO

0/1/2/3/4

SEGURIDADE ALIMENTARIA (CUMPLIMENTO DE TODAS AS NORMATIVAS VIXENTES) 4

ETIQUETADO 4

TRAZABILIDADE A VISTA

FICHAS DE PRODUTOS ELABORADOS

DESCRICION DO PRODUTO

INGREDIENTES

TRATAMENTO

ENVASADO

ALMACENAMENTO

CONSERVACION

CADUCIDADE

S~ A

CRITERIOS MICROBIOLOXICOS

INSTRUCIONS DE USO

TOTAL

TOTAL OBRIGATORIO
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2.5. FERRAMENTA DE AVALIACION ® Para alcanzar a categoria de excelente, débe-
DA XESTION COMERCIAL E se contar cos 20 puntos obrigatorios e alcanzar
COMUNICACION CO CLIENTE unha puntuaciéon de 44 puntos (70% do total).

OBRIGATORIO NON OBRIGATORIO

PUNTUACION  AUTOAVALIACION

CAPITULO 5. XESTION COMERCIAL - COMUNICACION/ CLIENTE

0/1/2/3/4

ROTULACION EXTERIOR VISIBLE 4

NOTICIAS E ACTUALIZACIONS EN PRENSA

IMAXE UNIFICADA DO MERCADO. APLICACIONS

LOGOTIPO E IMAXE COMUN 4

MODELO DE BANDEROLAS, MUPPIS OU OUTRA SENALECTICA VISIBLE

FOLIOS, SOBRES, FACTURA, CARTELERIA, TARXETAS DE VISITA,...

FIDELIZACION DO CLIENTE

PLANIFICACION E DESENVOLVEMENTO DE CAMPANAS DE FIDELIZACION E PUBLICIDADE 4

NOTAS DE PRENSA SEGUINDO DESENO GRAFICO)

VISIBILIDADE

CARTELERIA PARA COLOCAR NOUTROS EDIFICIOS PUBLICOS

BANNER NA WEB PROPIA OU NO SEU DEFECTO NA MUNICIPAL

CAMPANAS DE E-MAIL A TODAS AS BASES DE DATOS DISPONIBLES

PACKAGING E MERCHANDISING COMUN
PAXINA WEB INDIVIDUAL OU COLECTIVA DOS MERCADOS DUNHA CIDADE

REDES SOCIAIS 4

FORMULARIO DE CONTACTO 4

VENTA DE PUBLICIDADE CONTROLADA

TOTAL

TOTAL OBRIGATORIO

TOTAL MERCADOS EXCELENTES

ELEMENTOS A AVALIAR NA WEB

VERACIDADE

NOME DO DOMINIO CLARAMENTE IDENTIFICABLE CO MERCADO

INTERACTIVIDADE CON FOTOGRAFIAS E VIDEOS DE CALIDADE, ENQUISAS, XOGOS,...

IMAXE GRAFICA COHERENTE CO RESTO DEL DESENO

ESTRUTURADO

ACTUALIZADO

ACCESIBILIDADE

INFORMACION A 3 CLICS

BUSCADOR AXIL

TEMPO DE CARGA RAPIDO
ADAPTACION A DISPOSITIVOS MOBILES
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2.6. FERRAMENTA DE AVALIACION
DE ATENCION AO CLIENTE

= A puntuacién minima esixible para alcanzar a
excelencia neste capitulo é de cumprimento
dos aspectos obrigatorios e alcanzar polo me-
nos 40 puntos.

OBRIGATORIO NON OBRIGATORIO

CAPITULO 6. O CLIENTE

PUNTUACION

AUTOAVALIACION

0/1/2/3/4
OFICINA DE ATENCION AO CLIENTE
FISICA 4
ON LINE
XESTION DAS RECLAMACIONS 4
BUZON DE SUXESTIONS 4
ENQUISAS PERIODICAS PUNTUAIS POR ACTIVIDADE
APORTAR E DAR A CONECER AS ACTIVIDADES PROFESIONAIS, CULTURAIS E SOCIAIS 4
SERVIZOS PARA O CLIENTE
SERVIZOS DE HOSTELERIA/RESTAURACION 4

SERVIZO DE ENVIO A DOMICILIO

SERVIZO VENTA ON LINE

ADMISION DE DIFEERENTES MEDIOS DE PAGO

SERVIZO DE CONSIGNA FRIGORIFICA

SERVIZO DE COCINADO DE PRODUTOS

SISTEMA AUTOMATICO DE TURNO

OFERTA DE SERVIZOS DE TRANSFORMACION DE PRODUTO

SERVIZO DE PERSONAL SHOPPER
TOTAL
TOTAL OBRIGATORIO

TOTAL MERCADOS EXCELENTES
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7. FERRAMENTA DE AVALIACION
DE VALOR ENGADIDO

= Deben obterse os 16 puntos obrigatorios e al-
canzar unha puntuacion de 24 puntos.

OBRIGATORIO NON OBRIGATORIO

PUNTUACION  AUTOAVALIACION

CAPITULO 7. VALOR ENGADIDO

0/1/2/3/4

COMPROMISO CO MEDIO AMBIENTE 4

COMPROMISO CO PRODUTO LOCAL 4

COMPROMISO SOCIAL

CONSUMO RESPONSABLE
COMPROMISO CO EMPRENDEMENTO

COMPROMISO COA EDUCACION

OFERTA SOCIO CULTURAL 4

SISTEMAS DE AVALIACION DE SATISFACION / SISTEMAS DE MELLORA CONTINUA 4

TOTAL

TOTAL OBRIGATORIO

TOTAL MERCADOS EXCELENTES

Mercados
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3.1.

Accions para a

consecucion dun

mercado excelente

Accion 1

Descricion

Mellora da imaxe e do equipamento dos mercados e prazas de abastos
galegos co obxectivo de acadar a categoria de mercado excelente

Programa de axudas para os Concellos que acometan actuaciéons en mercados
e prazas de bastos encamifadas 4 acadar a categoria de mercado excelente.

O tipo de medidas subvencionadas serian as relativas a creacién dunha imaxen
comun e & posta en marcha de ferramentas que puntien para a consecucién da
excelencia: creacién de puntos de informacién ao cliente, consignas frigorificas,
modernizacidn das instalacidons de uso comunitario; a supresion de barreiras
arquitectonicas; a mellora da iluminacion, servizo de cestos de compra, etc.

Axentes

Direccion Xeral de Comercio

Beneficiarios

Concellos

Impulso & venda a través de internet por parte dos mercados e prazas de
abastos de Galicia

Potenciacion da creacion de paxinas web para que a venda on line chegue

Descricion aos mercados e prazas de abastos, incentivando tamén a venda a domicilio
e a mellora do servizo ao cliente.
Axentes Direccion Xeral de Comercio

Beneficiarios

Asociacidon de Praceiros e Praceiras

Potenciacién da creacion do servizo de Personal shopper e de entrega a

Accién 3 Lo
domicilio nos mercados e prazas de abastos
Unha das formas de captar novos clientes para os nosos mercados e prazas
de abastos é incentivar & figura do Personal shopper vencellada & prestacidn
Descricion do servizo de entrega a domicilio.
Esta modalidade permitird dar os pasos necesarios para 4 venda a distancia
ou por internet.
Axentes Direccion Xeral de Comercio
Beneficiarios | Asociacion de Praceiros e Praceiras

Mercados
excelentes
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Accion 4 Mellora das condicidns tecnoldxicas dos mercados

= Programa de axudas para os comerciantes dixitalizaciéons e mellora da
xestion do seu establecemento, asi como das ferramentas que melloren o
produto final ofrecido ao cliente.

Descricién = Impulso & presenza na rede dos establecementos ubicados no mercado.

= Especial atencién a existencia de medios de pago actuais e acordes
coas Ultimas tendencias.

® Impulso para que os mercados conten con rede wifi.

Axentes Direccion Xeral de Comercio

Beneficiarios Comerciantes

Mellora do equipamento dos praceiros e praceiras asi como da imaxe

Accién 5 . o .
comercial unificada e uniforme
Dotacién aos mercados galegos de equipamento e material de uso
Descricion comunitario para as/os praceiras/os que melloren a imaxe dos mercados e
prazas de abastos galegos. Optimizacién da sinalizacién comercial e mellora
da imaxe do packaging.
Axentes Direccion Xeral de Comercio
Beneficiarios | Asociacion de Praceiros e Praceiras

Fomento da actualizacion das ordenanzas reguladoras dos mercados e

Accion 6 . .
prazas de abastos galegos co obxecto de lograr a sia mellora e excelencia
Fomento da actualizacién das ordenanzas reguladoras dos mercados

Descricion e prazas de abastos galegos co obxecto de contribuir 4 siGa modernizacion
na prestacion de servizos e adecuacién as necesidades das persoas
consumidoras.

Axentes Direccién Xeral de Comercio

Beneficiarios | Concellos. Mercados e Prazas de Abastos

Mercados
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Accidon 7

Descricion

Potenciacién da profesionalizacién na xerencia dos mercados e prazas de
abastos galegas

Potenciacion a profesionalizacion das xerencias de mercados e prazas galegos,
co obxecto de alcanzar a sia modernizacion e a sGa xestion unitaria.

Axentes

Direccion Xeral de Comercio

Beneficiarios

Mercados e Prazas de Abastos

Accion 8

Descricion

Acciodns especificas de formacidn sobre imaxe, visual merchandising,
colocacién do produto e mellora dos servizos ao cliente nos mercados e
prazas de abastos

Realizacion de actuacidns que permitan mellorar a presentacién do produto
nos mercados e prazas de abastos galegas contribuindo a mellorar a sta imaxe.

A demanda de servizos comerciais ha de ser considerada como un dos
factores determinantes para definir a estratexia da oferta nas prazas de
abastos e mercado. Para iso, estableceranse accions dirixidas a potenciar
os seguintes servizos:

= Fidelizaciéon dos consumidores finais.
= Ofrecemento de servizo a domicilio.
= Desenvolvemento de acciéns de comunicacién aos clientes potenciais.

= Incorporacién de servizos adicionais & venda.

Axentes

Direccidn Xeral de Comercio

Beneficiarios

Mercados e Prazas de Abastos

Accion 9

Impulso de accidns de dinamizacidn e fidelizacion das prazas de abastos e
mercados de Galicia

Potenciar a posta en marcha de campanas de dinamizacién e fidelizacién

Descriciéon das prazas de abastos de Galicia co obxectivo de captar clientes e fidelizar
aos existentes.
Axentes Direccion Xeral de Comercio e outras Administracions

Beneficiarios

Asociaciéns de Prazas de Abastos e Consumidores
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Accion 10
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Posta en marcha de accidns que permitan aproveitar as sinerxias co sector
turistico por parte das prazas de abastos

Posta en marcha de accidns concretas que permitan intensificar o atractivo
turistico dos nosos mercados e prazas de abastos mediante actividades de

Descricion dinamizacién, produtos especificos dirixidos ao turismo, aproveitamento
de sinerxias con festas e actividades de caracter turistico que se celebren na
localidade onde estan situados, etc.

Axentes Direccién Xeral de Comercio e outras Administracions

Beneficiarios

Asociacidns de Prazas de Abastos e Consumidores

Posta en marcha de accidns que permitan aproveitar as sinerxias do Camifio

Accion 11 .
de Santiago nas prazas de abastos
Descricion Atencion especializada e accion concretas dirixidas aos peregrinos naquelas
prazas de abastos ou mercados que se atopen nos camifios de Santiago
Axentes Direccién Xeral de Comercio e outras Administracions

Beneficiarios

Asociacidns de Prazas de Abastos e Consumidores

Accidén 12

Xeracién de espazos multifuncionais nos mercados que permitan a sda
dinamizacion con actividades complementarias 4 comercial

Potenciar a creacién de espazos multifuncionais nas prazas de abastos e
mercados co obxecto de desenvolver accidons complementarias & actividade

Descricion comercial como demostracions culinarias, catas de vifio, cursos de cocinia,
guias de compras, cocifiado de produto, demostraciéns de ideas novas ou
emprendedores, obradoiros para nenos e nenas, etc.

Axentes Direccion Xeral de Comercio e outras Administracions

Beneficiarios

Mercados e Prazas de Abastos

Accion 13

Identificacion dos mercados e prazas de abastos cos valores da sostibilidade

e o medio ambiente

Potenciaciéon da identificacion dos mercados e prazas de abastos cos valores

Descricién ambientais, adoptando medidas que garantan a sostibilidade tanto das suas
estruturas coma dos seus procesos asi como a proteccion do medio.
Axentes Direccién Xeral de Comercio e Inega

Beneficiarios

Mercados e Prazas de Abastos
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Accidns de posta en valor dos mercados e prazas de abastos e do produto
de calidade neles ofrecido

Accion 14

Consolidaciéon de iniciativas promovidas pola Xunta de Galicia coa finalidade
de recofecer publicamente o compromiso dos praceiros cos consumidores, cos
produtos galegos e o esforzo que realizan por seguir mantendo vivo o mercado
tradicional en Galicia. Potenciacion dos puntos de venda de productos locais
Descricion nas nosas prazas de abastos e mercados.

Con esta iniciativa tamén se pretende concienciar e fomentar o consumo cotidn nos
mercados locais, por garantia de calidade, pola atencion personalizada e por contar
diariamente con produtos frescos, autoctonos e de tempada os mellores prezos.

Axentes Direccion Xeral de Comercio

Beneficiarios Mercados e Prazas de Abastos e as slas persoas Comerciantes

Creacién de espazos activos de emprendemento comercial nos mercados
Accién 15 e prazas de abastos que amplien a oferta existente e a mellora do mix
comercial ao tempo que impulsen a creaciéon de emprego

As caracteristicas dos postos das prazas e mercados de Galicia e a titularidade
municipal dos mesmos ofrecen a posibilidade de creacidn de espazos de
emprendemento comercial que permitan aos emprendedores iniciar un negocio.

Na accidn priorizarase a posta en marcha de iniciativas que complementen o
mix comercial do mercado e a oferta para os clientes, tratando de incorporar
Descricion postos de venda singulares que poderian ir asociados a tendencias emerxentes
de consumo: produtos gourmet, comida preparada, produtos ecoldxicos,
produtos dietéticos ou saudables (sen glute, sen azucre, baixos en graxa, etc.)

Diversificar a actividade de mercados e prazas de abastos ea creacion neles de
viveiros comerciais pode atraer un tipo de publico, como o0 mozo, que acode
en menor medida a estes espazos.

Axentes Direccion Xeral de Comercio e outras Administracions

Beneficiarios Mercados e Prazas de Abastos

Creacién dunha Plataforma Informativa de convocatoria de postos vacantes
nas prazas e mercados de Galicia

Accién 16

Co fin de garantizar a difusién de informacién en todo o territorio galego

e facilitar a cobertura de todos os postos vacantes convocados nas prazas
Descricion e mercados de Galicia, crearase unha plataforma informativa para que os
concellos que o desexen podan publicitar a convocatoria de vacantes e acadar
a plena ocupaciéon dos seus mercados e prazas de abastos.

Axentes Direccidn Xeral de Comercio e outras Administraciéns

Beneficiarios Mercados, Prazas de Abastos, Concellos e persoas Emprendedoras
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Accion 17

Programa Mercados Excelentes 73

Atraccion de novos clientes as prazas de abastos e mercados tradicionais, en
especial novos consumidores. Creacién dunha app especifica para as prazas
de abastos e mercados tradicionais

Realizacion de acciéns que potencien o achegamento dos mozos aos mercados
e prazas de abastos, como actividades de showcooking, guia de compras,
degustacions...

Descricion . -
escricio Entre ditas actuacidns, destaca a posta en marcha dunha app na que se
localicen as diferentes prazas de abastos e mercados tradicionais ademais
de dar informacion sobre os seus productos, horarios, datas de celebracién,
actividades, accions de fidelizacidon, etc.
Axentes Direccion Xeral de Comercio e outras Administracidns

Beneficiarios

Mercados e Prazas de Abastos

Accion 18

Posta a disposicion dos mercados de servizos de avaliacién para comprobar
e de ser o caso garantir a sla Excelencia e a Mellora continua

Posta en marcha dun servizo de avaliacion dos mercados e prazas de abastos

Descricién galegas para avaliar e, de ser o caso, garantir a sia Excelencia asi como a
realizacion de accions de Mellora Continda para mantela no tempo.
Axentes Direccién Xeral de Comercio e outras Administracions

Beneficiarios

Mercados e Prazas de Abastos

Axudas especificas dirixidas aos Mercados que acadaran a categoria

Accidn 19
de Excelente
.. Axudas dirixidas a impulsar accidns de dinamizacién, promocién e publicidade
Descricion ,
daqueles mercados que acadaran a categoria de Mercado Excelente.
Axentes Direccidn Xeral de Comercio e outras Administracions

Beneficiarios

Mercados e Prazas de Abastos que obtiveran o distintivo de Mercado
Excelente

Accion 20

Acciéns de Divulgacion Experiencias e Casos de Exito de Mercados
Excelentes

Realizacién de encontros, intercambios de experiencias e visitas onde se pofa

Descricion de manifesto o traballo realizado por mercados que xa acadaran a condicién
de Mercados Excelentes.
Axentes Direccién Xeral de Comercio e outras Administracions

Beneficiarios

Mercados e Prazas de Abastos
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Orzamento para o Plan

de Mercados Excelentes
de Galicia 2016-2020

Destinaranse 20 millédns de euros ao desenvolvemento das accidon contidas no Plan de
Mercados Excelentes de Galicia. A distribucidon orzamentaria anual distribuirase conforme
ao seguinte cadro.

TOTAL ACTUACIONS PMEG 2016-2020

20.021.490 €

PLAN DE MERCADOS EXCELENTES DE GALICIA 2016-2020
ANUALIDAD IMPORTE
2016 4.004.298 € (20%)
2017 4.004.298 € (20%)
2018 4.004.298 € (20%)
2019 4.004.298 € (20%)
2020 4.004.298 € (20%)

O Plan de Mercados Excelentes é coherente co Plan Estratéxico de Galicia 2015 - 2020 e
enmarcase neste no Eixe 1 “Empregabilidade e crecemento intelixente” na Prioridade de
actuacion 2 “Fomento da actividade empresarial e comercial, impulso da competitividade
e internacionalizacion das empresas e autébnomos/as, apoio a artesania, regulacion secto-
rial e proteccién da competencia”, no Obxectivo estratéxico 2 “OE.1.2.05: Modernizar e
mellorar a competitividade do tecido comercial”.
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5.1,
Cronograma de execucion
do Plan de Mercados

Excelentes de Galicia
2016-2020

LINA DE ACCION 2016 2017 2018 2019 2020

Accidon 1. Mellora da imaxe e equipamento dos
mercados e prazas de abastos galegos co obxectivo
de acadar a categoria de mercado excelente

Accidn 2. Impulso & venda a través de internet por
parte dos mercados e prazas de abastos de Galicia

Accién 3. Potenciacién da creacién do servizo
de Personal Maker e de entrega a domicilio nos
mercados e prazas de abastos

Accién 4. Mellora das condicidns tecnoldxicas dos
mercados

Accién 5. Mellora do equipamento dos praceiros e
praceiras asi como da imaxe comercial unificada e
uniforme

Accién 6. Fomento da actualizaciéon das ordenanzas
reguladoras dos mercados e prazas de abastos

de galegos co obxecto de lograr a sta mellora e
excelencia

Accién 7. Potenciacion da profesionalizacién na
xerencia dos mercados e prazas de abastos galegos

Accién 8. Accidns especificas de formacién sobre
imaxe, visual merchandising, colocacién do produto
e mellora dos servizos ao cliente nos mercados e
prazas de abastos

Accién 9. Impulso de accidns de dinamizacion e
fidelizacion das prazas de abastos e mercados de
Galicia

Accién 10. Posta en marcha de accidén que permitan
aproveitar as sinerxias do turismo de Galicia nas
prazas de abastos
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Accién 11. Posta en marcha de accién que permitan
aproveitar as sinerxias do Camifio de Santiago nas
prazas de abastos

Accidon 12. Xeracion de espazos multifuncionais nos
mercados que permitan a sta dinamizacion con
actividades complementarias & comercial

Accién 13. Identificacion dos mercados e prazas
de abastos cos valores da sostibilidade e o medio
ambiente

Accién 14. Acciéns de posta en valor dos mercados
e prazas de abastos e do produto de calidade neles
ofrecido

Accién 15. Creacion de viveiros comerciais nos
mercados e prazas de abastos que amplian a oferta
existente e a mellora do mix comercial ao tempo
que impulsan a creacién do emprego

Accién 16. Creacion dunha Plataforma Informativa
de convocatoria de postos vacantes nas prazas e
mercados de Galicia

Accidn 17. Atraccidén de novos clientes as prazas de
abastos e mercados tradicionais, en especial novos
consumidores. Creacién dunha app especifica para
as prazas de abastos e mercados tradicionais

Accién 18. Posta a disposiciéon dos mercados de
servizos de avaliacion para comprobar e de ser o
caso garantir a stia Excelencia e Mellora continua

Accién 19. Acciéns de Divulgacién de Mercados
Excelentes. Experiencias e casos de éxito

Accidn 20. Establecemento de medidas positivas
para mercados excelentes
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6.1,
Indicadores de seguimento
do Plan de Mercados

Excelentes de Galicia
2016-2020

LINAS DE INDICADORES DE SEGUIMENTO

ACTUACION

A1 = NUmero de actuacidns de mellora da imaxe realizadas en mercados
e prazas de abastos

= NUmero de acciéns de mellora de equipamento realizadas en prazas

de abastos
A2 = NUimero de mercados que venden por internet
A3 = NUumero de mercados que contan co servizo de Personal shopper

= NUmero de mercados que contan co servizo de entrega a domicilio

A4 = NUmero de actuacions de mellora tecnoldxica realizadas en mercados

A5 = Ndmero de actuaciéns de mellora de equipamento realizadas en prazas
de abastos

A6 = Numero de ordenanzas actualizadas

A7 = Numero de mercados que contan co servizo de xerencia profesionalizada

A8 = NUmero de actuacidns de formacion realizadas

A9 = NUmero de accidéns de dinamizacién e fidelizacién levadas a cabo

A10 ® NUmero de actuacidns postas en marcha para xerar sinerxias

co sector turismo
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LINAS DE INDICADORES DE SEGUIMENTO

ACTUACION

A1 = Numero de actuaciéns de promocién/dinamizacién/packaging levadas a
cabo en mercados e prazas de abastos situados no Camino de Santiago.

A12 = NUmero de espazos multifuncionais existentes nos mercados de prazas de
abastos de Galicia

A13 = Ndmero de actuacions que se podan identificar cos valores de
sostibilidade e medio ambiente

A14 = Ndmero de acciéns de posta en valor dos mercados e do produto neles
ofrecido

A15 = Ndmero de espazos activos de emprendemento comercial no rural
creados

= NUmero de postos creados en espazos activos de emprendemento
comercial no rural

A16 = Ndmero de visitas da plataforma informativa
A18 = Numero de descargas da app Prazas de Abastos e Mercados de Galicia
A19 = Ndmero de acciéns de divulgacion de experiencias e casos de éxito de

mercados excelentes realizadas.

= Ndmero de acciéns de promocion e dinamizacién postas en marcha nos

A20
mercados excelentes
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7.1.
Xestion e Goberno do Plan

de Mercados Excelentes de
Galicia 2016-2020

O Comité de Xestidn, lidera a execucidén do Plan
e velara polo seu comprimento. Para iso:

® Priorizard obxectivos e accidns, dotando
dos recursos necesarios para a sta imple-
mentacion.

= Serd encargado de velar pola execucién do
plan realizando o seguimento dos indicadores.

® En funcidon dos resultados dos indicadores,

desefard os reaxustes necesarios para o
cumprimento éptimo das accidns deseiiadas.

Composicién:

® Directora Xeral de Comercio
® Subdireccidon Xeral de Comercio

= Xefes/as de servizo
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