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RESUMEN

En El Salvador las Micro y Pequefias empresas, brindan un gran aporte a la economia, generando
empleos para la poblacién, ya que incursionan en diversos rubros como: venta de comidas, servicios
de limpieza, de lavanderia, zapaterias, Sorbeterias, imprentas etc. Permitiendo asi la oportunidad
de superarse a las personas mediante un empleo e ingresos fijos. Es por ello, que deben impulsarse
para lograr su desarrollo aprovechando al maximo sus limitados recursos para poder crear
habilidades que les permitan satisfacer las prioridades de sus consumidores y asi, volverse

competitivas.

A partir de esta necesidad se realizo el estudio con el objetivo de brindar apoyo para los
empresarios que buscan introducirse en el mercado Salvadorefio, de manera que estas empresas
conozcan de las Habilidades con las que cuenta, ademas conocer de las empresa que han logrado
mantenerse en el mercado y aprender de la forma de operar de ellas para lograr la fidelizacién de los
clientes permitiendo desarrollar sus actividades de manera mas sistematica y exitosa para enfrentar

las amenazas y debilidades del entorno.

Para llevar a cabo la presente investigacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio
del Municipio de San Salvador se aplico el método cientifico; ya que éste engloba una serie de
etapas de investigacion que permitié acercarse de manera objetiva a la realidad que se pretendid
interpretar dando inicio con la observacion, el planteamiento del problema, que guiaron el proceso

de investigacion y finalmente la interpretacion de resultados y conclusiones.

La investigacion se dividié en dos partes: en la primera, el método de investigacion fue de tipo
descriptiva, se centro en conocer el funcionamiento y la forma de operar de Empresas reconocidas
para poder tomarlas como modelo para dar propuestas a las Micros y Pequefias empresas.

Durante la segunda parte de la investigacion se realizo de forma analitica; mediante una
comparacion de empresas del mismo giro para conocer su forma de operar por medio de

Habilidades y Prioridades Operacionales que utilizan empresas exitosas en El Salvador.

A partir de la informacion obtenida se concluyo lo siguiente:



En empresas dedicadas a la venta de comida rapida, los clientes exigen un excelente servicio,
accesibilidad, espacio fisico necesario para cubrir su demanda, tiempo de entrega y precios

razonables.

Los clientes que visitan supermercados, buscan precios razonables, productos de buena calidad,

excelente servicio y accesibilidad.

En almacenes los clientes desean: capacidad fisica, tiempo de entrega, un excelente servicio y
flexibilidad.

Por lo tanto se recomienda:
A los negocios de comida rapida ser selectivos con el personal, ya que con ello se estara
asegurando el brindar un buen servicio de forma adecuada e inmediata, que permita cumplir con los

estandares de calidad.

Los negocios de venta de abarrotes: tener una buena negociacién con sus proveedores para ofrecer

productos con precios razonables y de calidad, accesibilidad.

Los negocios que comercializan productos de vestir y de uso personal deben dotarse del personal
idéneo para brindar un excelente servicio, contar con instalaciones amplias, flexibilidad y ser

eficientes en la entrega de pedidos.



INTRODUCCION

El estudio tiene como objetivo beneficiar por medio de esta investigacion a las Micro y Pequefias
empresas en nuestro pais y de infundir apoyo para los empresarios que buscan introducirse en el
mercado Salvadorefio de manera que estas empresas conozcan de las Habilidades con las que
cuentan y puedan conocer de las empresa que han logrado mantenerse en el mercado y aprender

de la forma de operar de ellas para lograr la fidelizacién de los clientes.

Por lo cual el trabajo de investigacion comprende de tres capitulos que se detallan de la siguiente

manera.

En el capitulo | se describe el Marco Teorico el cual sustenta la propuesta, proporcionando las bases
tedricas y conceptuales que permiten conocer la realidad de estudio principalmente las micros y
pequefias empresas y su calcificacion, el sector servicio, estrategias de Operaciones, Habilidades y

Prioridades Competitivas que emplean las empresas de servicios.

El capitulo Il detalla el proceso de investigacion realizado para la elaboracién de un diagnostico
sobre como las empresas de servicios utilizan sus Habilidades operacionales para satisfacer las

Prioridades competitivas de los clientes.

En el capitulo Ill, a partir de la informacion presentada en el capitulo anterior, mediante la
comparacion de dos empresas del mismo giro, se proponen estrategias de operacion para cada tipo
de negocios, tomando como punto de partida las exigencias de los clientes (prioridades) al momento
de requerir los servicios en cada uno de los diferentes establecimientos, para asi maximizar las
competencias  (habilidades) que deben emplear los empresarios para poder satisfacer a sus

clientes.

A continuacion se presentan el desarrollo de la propuesta enfocada a cada uno de los siguientes

establecimientos:

e Estrategia enfocada a restaurantes de comida rapida

e Estrategia enfocada a negocios de venta de abarrotes



Estrategia enfocada a negocios que comercializan productos de vestir y de uso personal
Estrategia enfocada a negocios de venta de helados y sorbetes

Estrategia enfocada a diversion y entretenimiento

Estrategia enfocada a negocios de venta de pan y café

Estrategia enfocada a negocios dedicados a la venta de repuestos automotrices

Estrategia enfocada a negocios de venta de zapatos



CAPITULO|
MARCO TEORICO REFERENTE A LAS HABILIDADES Y PRIORIDADES OPERATIVAS COMO
ESTRATEGIA COMPETITIVAS PARA LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.

1. Generalidades de Micro y Pequeiias Empresas del Sector Servicio
En El Salvador las Micro y Pequefias empresas, brindan un gran aporte a la economia, generando
empleos para la poblacion, ya que incursionan en diversos rubros tales como: venta de comidas,
servicios de limpieza, auto lavado de vehiculos, panaderias, ventas de cosméticos, servicios de
lavanderia, zapaterias, Sorbeterias, imprentas etc. Permitiendo asi la oportunidad de superarse a

las personas mediante un empleo e ingresos fijos.

Estas empresas tienen que competir en un mercado dominado por las grandes corporaciones, sin
embargo tienen la oportunidad de cubrir algunos espacios que no son atendidos por dichas

entidades.

Algunas debilidades que presentan las Micro y pequefias empresas ante las grandes empresas, en
muchos casos es la falta de conocimiento de requerimientos que el mercado busca y las exigencias
de los clientes, es por ello, que los propietarios de estas empresas las dirigen sin tener definidas las

Estrategias Operacionales que les permita fidelizacién de sus clientes.

Para que estas puedan vencer los retos de competencia interna y externa, necesitan de fuentes de
apoyo, por tal razén, en el pais existen instituciones que les brindan soportes para poder facilitar sus
actividades; entre estas se encuentran:

e Comision Nacional para la Micro y Pequefia Empresa (CONAMYPE)

e Asociacion de Medianos y Pequefios Empresarios Salvadorefios (AMPES)

e Fundacion Salvadorefia para el Desarrollo Econémico y Social (FUSADES)

El proyecto de investigacién sera util para las micro y pequefias empresas ya que este se enfocara
en dar a conocer como empresas lideres en el mercado realizan sus habilidades. El conocer sobre
dichas formas de operacion, les servira para tomar como modelo la forma de operacion y asi poder
desarrollarse mejor en cada giro comercial al que se dedican. Por lo tanto, sera realizado con el
propdsito de brindar apoyo a los micro y pequefios empresarios que buscan desarrollarse dentro del



rubro de empresas de servicios, asi como también aquellos que ya se encuentran compitiendo en el
mercado. El principal aporte que se pretende ofrecer, es dar a conocer de que manera aprovechar al
maximo las competencias que como empresarios poseen para poder satisfacer las exigencias de los

clientes.

Para fines de llevar a cabo el proyecto de investigacion se hace oportuno dar a conocer la definicion

y clasificacion de las micro y pequefias empresas en El Salvador.

1.1 Definicion de Empresa.
Unidad econdémica productiva conformada por recursos humanos, materiales (factores de la
produccion) y técnicos que interacttan con los procesos productivos, relaciones humanas, técnicas y
sociales de produccidn, con el objeto de transformar insumos en bienes y servicios destinados al

intercambio con otras unidades econémicas."
1.2 Clasificacion de las Empresas?.
Existen diversas formas de clasificar a las empresas, siendo generalmente clasificadas por el tipo de

actividad econdmica y por su tamafio. Para mayor comprension se presentan a continuacion:

Clasificacion de las empresas por su actividad econémica:

e Empresa Agropecuaria:

Como su nombre lo indica su funcion es la explotacion de la agricultura y la ganaderia.

e Empresa Extractiva:
Dedicadas a explotar recursos naturales, en otras palabras a la obtencion directa de productos por

medio de recursos naturales. Ejemplos: oro, plata, cobre, etc.

1 Méndez Morales. José Silvestre Economia y la Empresa .32 edicion, México, McGraw-Hill. 2002,
?> Documento elaborado por La Fundacién Andrés Arboleda,
http://www.monografias.com/trabajos21/clasificacion-empresas/clasificacion-empresas.shtml



e Empresa industrial:
Este grupo comprende aquellas empresas, que se encargan de transformar las materias primas y
que ademas tienen como fin conseguir beneficios para sus propietarios o usufructuarios, mediante la
confeccion de materias primas para fabricar su produccién. Ejemplos: fabricas de tejido, centrales

eléctricas, cooperativas ganaderas, entre otras.

e Empresa Comercial:
Se incluyen todas aquellas que tienen como misién, distribuir los articulos o productos de forma que
lleguen facilmente a manos del consumidor, es decir, dedicadas a la compra y venta de productos

terminados.

e Empresa de servicios:
Las empresas de servicios no comercian con articulos tangibles, sino que satisface una necesidad
personal o derivada de las industrias y comercial. Ejemplos: empresas gubernamentales, de
transporte, agencias de publicidad, escuelas, universidades, despachos de abogados o médicos,

hospitales, etc.

Seqlin su tamarfio las empresas se clasifican en:

Empresas grandes (soporta grandes cantidades de capital, un gran nimero de trabajadores y el
volumen de ingresos al afio, su nimero de trabajadores excede a 100 personas), Medianas
empresas (su capital, el nimero de trabajadores y el volumen de ingresos son limitados y muy
regulares, nimero de trabajadores superior a 20 personas e inferior a 100), Pequefias empresas y

Microempresas.

1.3 Caracteristicas de la Micro empresa
Para conocer las caracteristicas de la microempresa es necesario definirla.

La Microempresa?® se define como:

3 Seguin la comision nacional para la micro y pequefia empresa (CONAMYPE)



Toda unidad econdmica que tiene hasta diez empleados y ventas anuales hasta el equivalente de

476.2 salarios minimos urbanos. Se excluyen actividades agropecuarias.

Tradicionalmente se define la Micro empresa, en funcion de la cantidad de recurso humano, al

capital financiero o fisico que posee y al valor de las ventas y de los activos en el periodo de un afio.

Desde esta perspectiva se han especificado, segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)

principalmente sus definiciones:

Por nimero de empleados: Consideran que una Microempresa es una unidad productiva
que posea cuatro trabajadores 0 menos. Sin embargo, podemos llegar a conclusién de que
no existe un criterio uniforme, en lo que se refiere al numero de empleados, para clasificar a

una unidad productiva como microempresa.

El término microempresa, de acuerdo a Jorge Arroyo* se refiere genéricamente a las
unidades econdmicas productivas de baja capitalizacién, que operan bajo riesgo propio en el

mercado; por lo general, nacen de la necesidad de sobrevivencia de sus propietarios.

En su actividad la Micro y Pequefia Empresa logra beneficios para las personas que se
desarrollan en ellas. Su actividad promueve mejores niveles de vida, plenitud de empleo,

condiciones de progreso, desarrollo econémico y social.

Entre las principales caracteristicas se encuentran:

Son empresas que trabajan de manera informal.

Son empresas familiares.

Escasa exigencia de capital.

Poseen escaso nivel de complejidad tecnoldgica.

El nivel de calificacion del trabajo requerido es bajo.

Su tamafio suele ser pequefio, no mas de diez trabajadores.

Carecen de capacidad de garantia para accesar al sistema crediticio formal

4 Arroyo, Jorge, Director del Proyecto Centroamericano de Apoyo a Programas de Microempresa de la Organizacion
Internacional del Trabajo (Promicro/OIT). Conferencia: “algunas ideas sobre politicas publicas para el financiamiento de
la microempresa en América central”, San Salvador, Octubre de 1998



1.4 Caracteristicas de la Pequeiia empresa
Para detallar las caracteristicas que este tipo de empresas posee se presentara su respectivo
concepto.
Pequefia empresa®: Es toda unidad economica que tiene hasta cincuenta ocupados y que sus
ventas anuales son hasta el equivalente a 4,762 salarios minimos urbanos, excluyendo aquellas que
tienen ventas anuales menores al equivalente de 476.2 salarios minimos con 10 0 menos ocupado
El comité de Desarrollo Econdémico (CAE por sus siglas en ingles) establece que todo negocio

pequefio debe cumplir por lo menos con dos de las siguientes caracteristicas:

e La administraciéon de la empresa es independiente, generalmente los gerentes son los

propietarios del negocio.

e Muchas veces el capital de la empresa es proporcionado por una persona o por un grupo

pequefio de personas.

e El radio de operaciones es principalmente local, donde los propietarios y empleados se

encuentra en la misma regién.

1.5 Clasificacion de la Micro y Pequeiia empresa

Existen diversas clasificaciones de las Micro y Pequefias empresas que son utilizadas por algunas
instituciones relacionadas con este sector. En El Salvador, aun no se tiene una Unica definicion de la
Micro y Pequefia Empresa. Es asi que cada institucion utiliza una clasificacién diferente para las
empresas.

Dentro de los criterios mas utilizados, se encuentra el nimero de empleados con los que cuenta, el

cual se muestra a continuacion:

> Segun la Comisién Nacional Para La Micro y Pequefia Empresa (CONAMYPE ) bajo dimensiones: Laboral (niimero
maximo de trabajadores) y Financiera



CUADRO N°1: CRITERIOS DE CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

CRITERIOS DE CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS®

INSTITUCION CRITERIO TAMANO DE LA EMPRESA

Fundacién Empresarial para el MICRO PEQUENA

Desarrollo  Econémico  y | Numero de Empleados | De 1 a 10 Empleados De 11 a 19 Empleados

Social. Activos totales Menor de 100,000 | Menor de 750,000

(Departamentos de Estudios colones colones

Econdmicos y Sociales.)

Banco  Multisectorial  de | NUmero de Empleados | Hasta 10 Empleados

Inversiones (BMI) Activos totales Menor a 130,000 colones | No mayor de 1,000,000
de colones

CEPAL/ONUDI Proyecto NUmero de De5a19

ELS/90/004 Empleado Empleado

Federacion de Cajas de | Activos Menor a ¢100,000 Entre ¢100,000

Crédito Totales ¢750,000

Programa de Promocién de la | Activos Menor a ¢100,000 Entre ¢101,000 y

Pequefia y Microempresa de | Totales ¢500,000

FUSADES

Universidad Centroamericana | Numero de De5a19

“‘José Simedn Cafas” Empleados

Programa gubernamental de | Numero de empleados | Menos de 5 De6a25

Atencion a la Micro y Pequefia |"Activos totales Activos Entre ¢101,000 y

Empresa. Totales $300,000

Ministerio de Planificacion y | Numero de Menos de 10

Coordinacion del Desarrollo | Empleados Empleados

Econdmico y Social (MIPLAN)

Fuente: Cuadro elaborado por estudiantes del

http://www.conamype.gob.sv/biblioteca.php
Las Micro y Pequefias empresas se deben enfrentar a muchos obstaculos que les impiden competir

con iguales oportunidades. Algunos de estos obstaculos son los siguientes:

ITCA, y almacenado en la biblioteca virtual de CONAMYPE,

1.6 Obstaculos que impiden el desarrollo productivo de la micro y Pequeias

Empresas’.

Existen una serie de obstaculos que dificultan el progresivo desarrollo de las Micro y Pequefias

empresas, entre estos se encuentran:

s Cuadro elaborado por estudiantes del ITCA, y aimacenado en la biblioteca virtual de CONAMYPE,
http://www.conamype.gob.sv/biblioteca.php
® Segun El Libro Blanco de la Microempresa (CONAMYPE: 1997)




Nivel educativo y formacion profesional.

El nivel educativo promedio prevaleciente del sector microempresarial es inferior al promedio
del resto de la economia. Esto no sélo pone en desventaja a los microempresarios en la
lectura e interpretacion de la poca informacion de la que disponen, sino que también se

convierten en un obstaculo contra la posibilidad de desarrollar nuevos empresarios.

Acceso a recursos financieros.

El principal obstaculo que impide al sector de la microempresa participar en el mercado en
igualdad de oportunidades con el resto de sectores econémicos es, el escaso acceso a 0s
recursos financieros del pais, lo que a su vez le impide acceder a otros recursos productivos

asi como aprovechar las oportunidades de inversion.

Acceso a informacion sobre mercado.

La mayoria de las microempresas no tienen los mecanismos, ni recursos para poder obtener
y procesar informacion que les permita aprovechar las ventajas existentes en el mercado y

poder competir en igualdad de condiciones con las empresas de mayor tamafio.

Infraestructura inadecuada.

La microempresa esta en mayor desventaja ya que en muchos casos ni siquiera cuenta con

servicios basicos como electricidad y agua potable.

Inadecuado sistema de control.

El sistema de control actual para la microempresa en el pais se caracteriza por ser oneroso
y lento para el usuario que se decida a acatarlo. Adicionalmente a los altos costos de
oportunidad y de transacciéon que implican, los requisitos de legalizaciéon no han ofrecido

(hasta época reciente) mayores estimulos para completarlos.

Disponibilidad de servicios técnicos.




Es una realidad que tienen pocos recursos para comprar asesoramiento para mejorar su
gestion empresarial, comercializacién, transferencia tecnoldgica, etc. Es una necesidad
asegurar una oferta institucional capaz de satisfacer este vacio.
1.7 Marco Legal de la Micro y Pequefia Empresa
Todas las empresas deben tomar en cuenta una serie de requisitos para poder operar en el
mercado, los cuales comprenden el marco legal que les es aplicable. Dentro de este marco se

encuentran:

Constitucion Politica de la Republicas:

El comercio, la industria y la prestacion de servicios en pequefio son patrimonio de los salvadorefios
por nacimiento y de los centroamericanos naturales. Su proteccion, fomento y desarrollo seran

objeto de una ley.

El Cdadigo de comercio®

El cddigo de comercio constituye las disposiciones que rige a los comerciantes y a los actos de
comercio. Los primeros son las empresas y sociedades que ejercen el comercio. Los segundos son
los que tienen como objetivo el intercambio de bienes o cualquier tipo de transformaciones de una

empresa o sociedad.

Leves ftributarias

Es toda la legislacion aplicable a los tributos que deben pagarse al Estado y dentro de estas

tenemos:
e (Caddigo Tributario: Regula las obligaciones tributarias relacionadas con los tributos internos a
traves del establecimientos de principios y normas juridicas aplicables bajo la competencia

del Ministerio de Hacienda.

e Reglamento de Aplicacién del Cddigo Tributario: Pretende lograr una correcta aplicacion del
codigo tributario, contiene conceptos basicos y a la vez amplia algunos aspectos generales

del mismo.

® Articulo 115 de la Constitucion de la Republica
? Articulo 16 del Cédigo de Comercio.



e Ley del Impuesto a la Transferencia de Bienes y Servicios: Establece el impuesto que se
aplicara a la transferencia, importacion, exportacién y al consumo de bienes muebles

corporales, la prestacion, y el autoconsumo de servicios.

e La Ley de Impuesto Sobre la Renta: constituye los estandares que rigen el pago del
impuesto sobre los ingresos ya sea de las personas natural o juridica, las multas por el

incumplimiento de los mismos.

Leyes laborales
Las leyes laborales son las que velan que se cumplan los derechos de los trabajadores y

que estos gocen de prestaciones necesarias como: Salud, Pensiones, etc. Dentro de estas
tenemos:

e El Cddigo de Trabajo: Es el mediador de las relaciones patrono empleado, ya que es por
medio de este que ambas partes conocen sus deberes y obligaciones los que les ayudan a

mantener una buena estabilidad laboral.

e La Ley del Seguro Social: Se encarga de velar el régimen del Seguro Social, ya que
mediante esta ley deben cubrirse los riesgos a los que se expone un trabajador que

dependen de un patrono, sea cual fuere el tipo del relacién laboral que los vincule.

e La Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones: Comprende el conjunto de instituciones,
normas y procedimientos mediante los cuales se administraran los recursos destinados a
pagar las prestaciones que deban reconocerse por invalidez comun, vejez y muerte de sus
afiliados.

Dado que la investigacion esta enfocada a empresas del sector servicio se analizara dicho sector a

continuacion:

2. Empresas del Sector Servicio
Para poder hablar de las empresas de servicio es necesario primero conocer en que consisten los

servicios, es por ello que a continuacion se presenta la definicion:
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El “producto” en servicio se define como'%: un “paquete” de atributos, algunos de los cuales son

intangibles y otros son tangibles satisfacen necesidades fisicas y psicologicas.
Dicho paquete de servicios esta compuesto por: servicios explicitos, servicios implicitos y Bienes

facilitadores.

e Los servicios explicitos: estdn basados en los atributos 0 aspectos tangibles del servicio que

pueden ser percibidos a través de los sentidos.

e Los servicios implicitos: no pueden ser percibidos por el uso de los sentidos, sino que son
experimentados por las personas. Esta experiencia normalmente se relaciona con
emociones y sensaciones, las cuales son sumamente agradables en los casos de los

servicios excelentes.

e Los bienes facilitadores: son los materiales o los productos fisicos del servicio, que pueden

ser consumidos o utilizados como resultado del servicio.

Las empresas de servicio que se han distinguido por la calidad de sus servicios; son aquellas que se
han posicionado en las mentes de sus clientes por la forma como manejan los atributos de
naturaleza intangible o servicios implicitos, con el apoyo apropiado de las bondades y fortalezas de

los atributos tangibles o servicios explicitos y de los bienes facilitadores.

Conociendo la definicion de servicio se podra hacer menciéon de los sectores que componen la
economia y conocer a profundidad el sector servicio, en cual esta enfocado el proyecto de

investigacion.

La economia se divide en tres areas'': sector primario, que es agricultura y ganaderia; el secundario,
con ingenieria y manufactura; y el terciario, que son servicios como: hoteles, restaurantes,

comercios, electricidad, agua, entre otros.

% Encontrado en un Documento de INCAE de la perspectiva estratégica de las operaciones,
Costa Rica, 2005
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El sector terciario es el que se dedica a prestar servicios a personas y a las empresas, para que

puedan dedicar su tiempo a su labor central.

Este sector es importante en el desarrollo de la economia de un pais ya que es una fuente de
generacion de empleos y les permite a las personas que se dedican a laborar dentro de él, obtener

un empleo e ingresos estables.

2.1 Concepto del Sector Servicio
Sector servicios 0 sector terciario'2: es el sector econémico que engloba todas aquellas actividades
econdmicas que no producen bienes materiales de forma directa, sino servicios que se ofrecen para
satisfacer las necesidades de la poblacién. Incluye subsectores como comercio, transportes,
comunicaciones, finanzas, turismo, hosteleria, ocio, cultura, espectaculos, la administracion publica y
los denominados servicios publicos, los preste el Estado o la iniciativa privada (sanidad, educacién,

atencién a la dependencia), entre otras.

Este sector es el referente para el proyecto de investigacion, por lo tanto es necesario conocer sus

principales caracteristicas.

2.2 Caracteristicas del Sector Servicio
Una de las caracteristicas del sector terciario o servicios es la gran diversidad de actividades que
comprende: sanidad, educacion, turismo, comercio, transportes, comunicaciones, ocio, cultura y
deportes.
Actualmente las actividades del sector terciario se caracterizan por:

e Ser muy heterogéneas.

e Ser actividades intangibles e inmateriales.

e Ser actividades imposibles de almacenar.

e Estar situadas cerca del consumidor.

11 Segun “Comunica”: es una publicacion de la Licenciatura en Comunicacion Social de la Universidad Centroamericana
"José Simeon Cafias" (UCA). Entrevista al economista Carlos Acevedo, por Periodista Gabriela Lam.
http://www.uca.edu.sv/virtual/comunica/archivo/may182007/notas/nota7.htm

12 Concepto seguin Wikipedia, la enciclopedia libre
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e Tener un nivel de mecanizacion relativamente bajo.

e Ser actividades en expansion.

Teniendo una vision clara de lo que comprende el Sector Servicio, se puede identificar que dentro de
este sector se desarrollan negocios dedicados a satisfacer necesidades que requieren, no de un
producto tangible, si no de productos intangibles como son los servicios. Es con este fin que operan

las empresas de Servicio, por lo cual a continuacién se detalla:

2.3 Empresas de Servicios
Las empresas de servicios se definen como: organizaciones econdmicas y sociales que prestan un
servicio destinado a satisfacer determinadas necesidades en la sociedad. Las empresas de servicios
no comercian con articulos tangibles, es decir, que satisfacen una necesidad personal o derivada

de las industriales y comerciales.

2.4 Caracteristicas de las Empresas de Servicios
Entre las principales caracteristicas de las empresas del sector servicio se pueden mencionar:
o Normalmente la materia prima no representa porcentaje significativo dentro del costo total
como en las empresas manufactureras.
o El producto que se ofrece en las empresas de servicios no es tangible, como el de las

empresas manufactureras y comerciales.
o El principal insumo que se utiliza para proporcionar el servicio es el recurso humano.

Para que una empresa de servicio logre obtener competitividad en el mercado debe tener un
respaldo en el servicio que ofrece, es por ello que muchas de estas se esmeran por dar una garantia

de los mismos.

2.5 Elpoder de la garantia incondicional de los servicios'?

BE poder de la garantia incondicional de los servicios, Christopher W. L. Hart, Harvard Business School, 1° trimestre,
1989
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Una garantia eficaz del servicio, que ponga al cliente por delante de todo, no conduce
necesariamente al caos y al fracaso. Si se disefia y se pone en practica adecuadamente, le permitira
ejercer un control dptimo sobre la organizacidn, con objetivos claros y una cadena de informacion
que le ofrece los datos que necesita para mejorar la actuacion de todos.

La mayoria de las garantias que se ofrecen de los servicios, no cumplen en realidad sus funciones:
son de un ambito limitado y dificil de usar. La garantia de un servicio pierde poder en proporcion

directa al numero de condiciones que contiene.

¢ Qué es una buena garantia del servicio?

Es Incondicional, Facil de entender, Significativa, Facil de valer (y sin molestias) y Facil y rapida de

cobrar.

v'Incondicional
La mejor garantia del servicio promete al cliente satisfaccion sin condiciones, sin excepciones. Si
una empresa no puede garantizar incondicionalmente todos los elementos de su servicio, si deberia

garantizar incondicionalmente los elementos que pueda controlar.

v' Facil de entender y comunicar
Una garantia debe estar escrita en un lenguaje sencillo y conciso, que detalle la promesa. Entonces,
los consumidores sabran exactamente qué puedan esperar, y los empleados sabran exactamente

qué se espera de ellos.

v’ Significativa
Una buena garantia de un servicio es doblemente significativa. Primero garantiza aquellos aspectos
de su servicio, que son importantes para sus clientes. Puede que sea una entrega rapida. En otros
casos, el precio puede ser el elemento mas importante, especialmente en el caso de servicios que
no se diferencian en nada esencial, como el alquiler de coches o de los viajes aéreos comerciales
Segundo, una buena garantia es significativa en el plano econémico; obliga a un pago sustancial

cuando no se cumple la promesa.
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v' Facil de hacer valer
Un cliente que ya esta insatisfecho no tendré duda en hacer valer una garantia; es por ello que se
debe evitar que exista demasiados requerimientos, que solo consiguen aumentar la insatisfaccion

del cliente.

v' Facil de cobrar
Los clientes tampoco habrén de trabajar en demasia para recibir el reembolso. El procedimiento
debe ser sencillo e igualmente importante, rapido; en el acto, si es posible.

Ejemplo de garantia de servicio que ofrecen las empresas:

e Un restaurante que ofrece una comida o postre gratis si el servicio no es rapido.
e Un hotel que cancela los cargos si un huésped no esta conforme con el servicio o si hay
retraso en llevar el desayuno; hacerle saber que el desayuno seria por cuenta del hotel.
e Un banco que obsequia cupones canjeables por dinero si el cliente no es tratado por su
nombre y con una sonrisa.
Existen muchos establecimientos que proporcionan servicios, y que a la vez se preocupan para que
sea cada vez de mejor calidad. Por eso es necesario conocer algunos de estos establecimientos que

brindan este producto tangible.

2.6 Modelos de empresas que proporcionan servicio
A continuacion se describe una serie de negocios y sus caracteristicas al prestar un servicio
sirviendo como referentes para la creacion de una estrategia de integracion de habilidades vy

prioridades operacionales que ayude a las micro y pequefias empresas del sector servicio.

e Restaurantes de comida rapida:
Son establecimientos que permiten la obtencion de comida ya preparada, como: pizzas,
hamburguesas, hot dogs, etc. La mayoria de los clientes buscan en estos establecimientos; rapidez
en el servicio, buena atencién, comodidad, precios accesibles, seguridad, espacios para parqueo,

buen sabor en la comida entre otros.

e Supermercados:
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En este tipo de empresas se ofrecen una serie de productos como: frutas, verduras, granos basicos,
carnes, ropa y otros. Los consumidores buscan la obtencion de productos frescos, precios
accesibles, productos de calidad, excelentes instalaciones, iluminacién, precios a la Vvista,
organizacién de productos, rapidez al momento de pago, pasillos en buen estado, seguridad,

amplios parqueos, obtener informacion sobre ofertas, etc.

e Almacenes:
Estos negocios se encargan de ofrecer una serie de bienes, entre los cuales se pueden mencionar:
ropa, zapatos, electrodomésticos, muebles, juguetes, accesorios de decoracién. En estos
establecimientos los consumidores buscan que se les brinde; facilidades de pago, planes de crédito,
compras garantizadas, asesoria en la compra de los productos, agilidad de respuesta (facilidad de
tomar decisiones de acuerdo a exigencias), instalaciones en buen estado, excelente iluminacién,

buena atencion, estos son unos de los requerimientos que frecuentemente solicitan los clientes.

e Sorbeterias:
En estos establecimientos se comercializan productos frios como: sorbetes, paletas, kakes helados y
bebidas. En su mayoria los clientes buscan en dichos negocios variedad de sabores, accesibilidad

en los precios, instalaciones atractivas, productos de calidad, excelentes promociones, efc.

e Cines:
En este tipo de establecimientos se exhiben peliculas de todo tipo como: Comedias, terror,
suspenso, accion, etc. Ademas se comercializan productos de dulceria, bebidas, palomitas de maiz,
entre otros. Los consumidores que visitan estos negocios lo hacen con el objeto de pasar un
momento agradable en pareja, en familia o entre amigos, y tratan de encontrar excelentes butacas,
seguridad, un buen sonido, calidad de la imagen en pantalla, que el precio este acorde con la
atencion prestada, que la cartelera de cine este en un lugar visible y de buena presentacion, bafos

en buen estado y con excelente limpieza, etc.

e (Cafeterias:
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En dichos negocios se ofrecen desayunos, productos de panaderia, bebidas frias o calientes.
Los consumidores de este tipo de establecimientos lo hacen con la obtencién de un servicio de

calidad, productos recién elaborados, comodidad, seguridad, buena iluminacién, etc.

e Bancos:
En este tipo de empresas se brindan servicios de financiamiento, de ahorro y crédito, pago de
servicios. En su mayoria los consumidores los eligen por los beneficios que ofrecen, las tasas de
interés que brindan, las facilidades de pago, la agilidad de respuesta (al momento de la generacién
de algun inconveniente en la realizacion de algun tramite), buena ubicacidn, instalaciones atractivas,

rapidez en el servicio, buena atencion del personal, seguridad, zona de parqueo segura, etc.

e Zapaterias:
En estas empresas se comercializan productos de calzado para: damas, caballeros y nifios como
también algunos accesorios como carteras, cinchos entre otros.
Los clientes de este tipo de negocios buscan en ellos; variedad de estilos y colores, precios
accesibles, excelente atencion del personal de venta, buenas instalaciones, espejos adecuados y
con excelente ubicacion, capacidad de complacer al cliente en el momento de elegir algin estilo de
calzado, facilidad de respuesta al no encontrarse la talla de calzado solicitada, buscar la forma de

solucién de problemas generados por la falta de productos en inventarios, seguridad, etc.

e Pupuserias:
En su mayoria este tipo de negocio ofrece variedad de pupusas, bebidas frias y calientes.
Los consumidores que visitan este tipo de negocios buscan: variedad de pupusas, calidad en el
producto, limpieza en el establecimiento, higiene en la cocina, amplios espacios entre mesas, buena
ubicacion, accesibilidad en los precios, seguridad etc.

e Tiendas de bisuterias:
Este tipo de negocios ofrece productos que sirven de accesorios para dama (collares, cadenas,
aretes, ganchos, carteras, cinchos, etc.)
Los clientes de esta clase de negocios tratan de encontrar variedad de productos, estilos, colores,
precios accesibles, buena ubicacion, excelente atencion al cliente, instalaciones en buen estado,

buena presentacion de los empleados y precios acordes a la calidad de los productos.
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La mayoria de empresas para posicionarse en el mercado han tratado de buscar diversas formas
de operar tales como: el servicio al cliente y la identificacion, tanto de habilidades como de

prioridades competitivas y asi cumplir con las expectativas de sus clientes.

Muchos enfoques se concentran en las estrategias de operaciones de las empresas y como lograr
dar respuestas a las exigencias de sus clientes. Por esta razon es necesario detallar dichos

enfoques.

3. Estrategias de Operaciones en Empresas de Servicios

Las empresas buscan estrategias para mejorar la calidad en sus servicios y asi mismo agilizar sus
operaciones buscando formas de llamar la atencion de los clientes y fidelizando al mismo. Es por
ello, que las empresas deben de enfocarse en la integracion de habilidades y prioridades

operacionales.

3.1 La Perspectiva estratégica de las operaciones de servicio

El gerente de las empresas de servicio debe ser lo suficientemente cuidadoso para incorporar en
forma creativa los aspectos de excelencia y calidad a través del disefio y operaciéon de las
combinaciones apropiadas de atributos intangibles y tangibles.

Igualmente, el gerente puede gestionar sus recursos de instalaciones, capacidades, tecnologia,
personal, calidad, es decir sus recursos y decisiones de “hardware” o estructura de “software” o
infraestructura con una orientacion estratégica (Los especialistas de la gerencia de servicios utilizan
el concepto de “sistema de entrega del servicio” para referirse a los recursos estratégicos
operacionales de estructura e infraestructura). EI manejo de los aspectos intangibles presenta un
gran reto para el gerente de servicios, pero no menos importante, es el manejo de los atributos
tangibles, ya que con ellos se le muestra evidencia al cliente sobre la calidad del servicio de una

forma que para él, es mas facil de juzgar, a través de los sentidos.

Estas relaciones de naturaleza compleja que deben lograrse entre los elementos tangibles e
intangibles son debidas por una parte a que los atributos intangibles son percibidos por cada
persona en el momento de entrega del servicio en forma diferente. La variabilidad de las
percepciones es atribuida a diversos factores, tales como el estado de animo del cliente en el

momento del consumo del servicio, las expectativas, las experiencias previas al cliente con la
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empresa servidora y con la competencia, los comentarios de amigos, etc. Por otro lado, el cliente ve,
palpa y escucha los atributos tangibles; Estos son uniformes y menos sujetos a la variabilidad del
criterio e interpretacion variable individual.
En la siguiente figura se muestra en forma esqueméatica las relaciones y efectos discutidos
anteriormente.
FIGURA N°1: ESQUEMA DE RELACION Y EFECTOS DE LOS ELEMENTOS TANGIBLE E
INTANGIBLE EN EL CLIENTE"

Atributos Tangibles

“Hardware v Software”

\ 4

Atractivo para el cliente | Desempeiio Oraanizacional
A

“Hardware v Software”

Atributos Intanaibles

Fuente: Documento del Instituto Centroamericano de Administracion de empresas (INCAE) de la perspectiva

estratégica de las operaciones, Costa Rica, 2005.

Luego de estudiar la perspectiva estratégica de las operaciones de servicio, es preciso conocer que

son las habilidades y prioridades competitivas que debe cumplir toda empresa.

4. Habilidades y Prioridades operacionales

El marco estratégico operacional indica que los clientes o diferentes grupos de clientes de una
empresa de servicios van a preferir a una empresa determinada y no a otras competidoras, por que
los clientes reciben de la empresa preferida en su producto una serie de caracteristicas apetecida

por ellos.

4.1 Definicion de habilidades’

** Figura eencontrada en un Documento del Instituto Centroamericano de Administracion de Empresas(INCAE) de la
perspectiva estratégica de las operaciones, Costa Rica, 2005
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La manifestacion de la excelencia de operaciones son llamadas “Habilidades competitivas”; es decir,
es la identificacion clara de aquellas cosas en las que operaciones tiene que ser excelente siendo
estas como: costo, calidad, ciclos cortos de procesamiento, disponibilidad de productos, flexibilidad,
innovacion y servicio.
4.2 Habilidades distintivas

Se refiere a la unica fortaleza que le permite a una empresa lograr condicion superior en eficiencia,
calidad, innovacién o capacidad de satisfaccion al cliente. Una empresa con una habilidad distintiva
puede asignar un precio superior a sus productos o lograr costos sustancialmente menores con

relacién a sus rivales.

4.3 Definicion de prioridades?®
Los requerimientos del mercado son llamados por algunos autores como “prioridades competitivas”
y por otros como “generadores de pedidos”. Las prioridades competitivas tipicas son: precio, calidad,
rapidez de respuesta, variedad de productos, atencién a solicitudes, etc. Estas expresiones son
manifestaciones de lo que debe ser la estrategia de la empresa, ya que se oriente a liderazgo de
precios/costos 0 hacia alguna dimensién de diferenciacion.
La relacion entre los aspectos tangibles e intangibles, las prioridades y habilidades competitivas

estan representadas en la figura presentada a continuacion:

FIGURA N°2: RELACION ENTRE ASPECTOS TANGIBLES E INTANGIBLES Y SUS EFECTOS
EN LAS PRIORIDADES Y HABILIDADES COMPETITIVAS."

Atributos Tanaibles

“Hardware v Software”

Habilidades > Prioridades Desempefio
Combpetitivas Combpetitivas Oraanizacional

A 4

A

“Hardware v Software” :nto del[Instituto Centroamericano de Administracion de Empresas(INCAE) de la perspectiva
estratégica de las operaciones, Cosfa Rica, 2005

Atributos Intanaibles itodeINCAE de la perspectiva estratégica de las operaciones,

*7 Figura eencontrada en un Documento del Instituto Centroamericano de Administracion de Empresas(INCAE) de la
perspectiva estratégica de las operaciones, Costa Rica, 2005
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Fuente: Documento del Instituto Centroamericano de Administracion de empresas (INCAE) de la perspectiva

estratégica de las operaciones, Costa Rica, 2005.

Una empresa que desee volverse competitiva, debe evaluar constantemente sus recursos y la forma

de operar que implementa respecto a la competencia y asi lograr posicionarse en el mercado.

Toda empresa para poder satisfacer las exigencias de sus clientes hace uso de los recursos que

posee asi como de estrategias que le permitan brindar mejores servicios.

5. Los Recursos y Decisiones Operacionales de los Servicios
Los recursos operacionales se dividen en recursos tipo hardware y recursos tipo software. Estos son

detallados a continuacion:

5.1 Recursos tipo Hardware
Estos recursos son como las fundaciones o paredes del “edificio empresarial” de la empresa de
servicios. Normalmente requieren inversiones importantes en activos fijos y una vez desplegados

son muy dificiles o costosos de cambiar.

Instalaciones:

Son los edificios, las instalaciones y los equipos y muebles accesorios, los cuales apoyan las
muestras de calidad del tipo tangible (evidencia fisica) y contribuyen a la creacién de una atmosfera
agradable junto con las actividades de acomodo y despliegue visual de la mercaderia, permiten la
creacién de la sensaciéon agradable generada por la atmosfera de la empresa (aspectos de
naturaleza intangible).

En este apartado se trata de enfocar a los negocios dedicados a la prestacion de servicios, tales
como: Sorbeterias, cafeterias, Pupuserias, zapaterias entre otras. Sobre la importancia que tienen

estos aspectos para los consumidores.
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Algunos aspectos claves relacionados con las instalaciones son los siguientes:

Accesibilidad

Ubicacion fisica de las tiendas o establecimientos. El cliente busca accesibilidad es decir
que estos se encuentren en zonas céntricas, puntos mas transitados o cercanos al lugar de
residencia de los mismos. Por ejemplo los supermercados deben de estar ubicados a orillas
de las calles principales y en las cercanias de las paradas de transporte colectivo; donde las
personas que vienen de sus lugares de trabajo y se dirigen a sus casas puedan pasar a

comprar las cosas necesarias para el hogar.

Acceso a lineas de transporte colectivo, estacionamientos (suficientes, comodos, efc.),
Muchos de los consumidores buscan tener la comodidad y poder obtener un fécil acceso a
los establecimientos, es por ello que prefieren los negocios ubicados en centros
comerciales, pues en estos se tienen diferentes rutas de transporte colectivo, en las cuales
poder desplazarse. Por ejemplo si la persona quiere divertirse un rato, salir de la rutina del
diario trabajar y el fin de semana quiere disfrutar de una buena pelicula, en un ambiente
comodo, decide visitar el cine que encuentre mas cercano, buscando llegar rapidamente al

lugar.

Instalaciones fisicas

Estado del edificio: paredes, pisos, conexiones eléctricas, estado de las luminarias.

Al cliente le agrada visitar establecimientos que le den una buena impresion al observar
caracteristicas como: paredes en buen estado y pintadas, pisos adecuados, lamparas en
buen estado que permitan una iluminacion excelente.

Si el cliente visita una Pupuserias 0 un restaurante de comida rapida y el aspecto de las
instalaciones no es higiénico, le da la sensacion al cliente que los alimentos que ofrecen en

el lugar tampoco son higiénicos.

Apariencia y estado de los muebles y equipos, calidad de las facturas y formatos
El estado de los muebles que tiene el establecimiento representa un atractivo primordial

para los consumidores ya que estos frecuentemente los visitan por la comodidad que
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brindan, por ejemplo en los cines, las butacas deben ser comodas para que los clientes se

sientan como en casa.

Limpieza de &reas del punto de ventas y de las areas aledafias al punto de venta (aceras,
calles, estacionamientos, etc.)

Un establecimiento limpio y aseado atrae a los consumidores pues representa higiene lo
cual es muy importante para generar una iniciativa de compra para los actuales y posibles
consumidores que lo visitan. Por ejemplo para las Pupuserias, Sorbeterias, cafeterias y
restaurante de comida rapida, juega un papel muy importante las zonas donde estén

ubicados, ya que da una perspectiva que los productos son elaborados bajo alta calidad.

Musica ambiental.

En muchos de los establecimientos el tipo de musica que se tiene de ambiente genera una
perspectiva de lo que el cliente busca puede ser distraccion, relajacion o simplemente pasar
un rato agradable. Esta promueve que el cliente se sienta importante para la empresa y lo
incita a frecuentar este lugar, Este es el caso de los restaurantes de comida rapida,
cafeterias y otros que dependen de este instrumento para crearle al cliente una atmosfera

agradable e invite a quedarse a los clientes.

Despliegue visual

lluminacién general de pasillos, de bienes facilitadores.

Los establecimientos que poseen una buena iluminacién generan un atractivo para los
consumidores ya que esta genera confianza y seguridad ademas la visibilidad de los
productos es de gran importancia para conocer los bienes o servicios que ofrece el negocio,
ejemplo de ello son los supermercados, bancos, zapaterias y bisuterias que permiten mejor
visualizacién para los clientes y en el caso de los supermercado le permiten encontrar los

productos con mayor facilidad.

Arreglos armoniosos y colocacion de mesas y sillas (restaurantes).
La decoracion es de suma importancia para la vista e impresion que obtienen los

consumidores y genera en muchas ocasiones el deseo de visitar dicho establecimiento, la
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correcta colocacion de mesas y sillas permite generar comodidad en los actuales y posible s
clientes. Para los restaurantes de comida rapida y cafeterias, poseen decoraciones como
cuadros y paredes con murales llamativos, lamparas decoradas y ademas comodidad en los

asientos como las butacas, ganchos para carteras, etc.

Presentacién y acomodo de la mercaderia (tiendas, supermercados) combinacion
armoniosa de articulos y colores.

El tener ordenado los productos por &reas genera mayor rapidez de obtencién de los
mismos para los clientes, la separacion de los productos evita problemas de mezcla de
olores y sabores que podrian provocar una posible intoxicacion, esto para negocios como
supermercados. En cuanto a la presentacion los productos deben estar en lugares visibles,
estar empacados con sus respectivos precios y el correcto orden de los mismos; de forma

tal que llamen la atencidn para promover una posible compra.

Personal de atencion al cliente

Vestimenta y placas de identificacion.

Para dar una buena imagen a la empresa, su personal debe de andar siempre debidamente
uniformado e identificado, ya que es de mucha importancia que cuente con una placa de
identificacion y que el cliente pueda visualizarlo, esto hace que el cliente se sienta seguro
tanto del lugar, como de lo que esta comprando. Esto es muy importante en los bancos ya

que le da seguridad al cliente de ser una empresa seria y confiable.

Presencia personal (peinado, maquillaje, limpieza)

En todo negocio el personal juega un papel muy importante, pero en las empresas que se
dedican a prestar servicios es fundamental la imagen que percibe el cliente de la persona
que lo atiende; es por ello que el vendedor debe tener una imagen intachable ante sus
clientes, su vestimenta o uniforme debe de estar siempre limpio, en cuanto a imagen las
empleadas deben de usar siempre maquillaje moderado; esto se puede visualizar en los
bancos, dandole una perspectiva de seriedad y seguridad a sus clientes. En las empresas
que se dedican a vender cualquier tipo de alimento como restaurantes, Sorbeterias y

Pupuserias, el vendedor debe mantener el cabello recogido, ufias cortas y limpias.
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e Habitos de aseo personal.
Para que los clientes tengan una buena impresion de la empresa y seguridad en los
productos y servicios a adquirir, el personal de atencion al cliente debe tener presente que el
aseo personal es fundamental para ellos, esto significa que deben tener un buen habito de
aseo personal, logrando asi la atraccion de los clientes. Este aspecto es importante para ser
tomado en cuenta por todo el personal que labora en la preparacion de alimentos hasta

aquel que solamente esta encargado de la caja registradora.

Atmosfera
e Sensacion de bienestar creada en la entrega del servicio.
El ser consentido y bien atendido permite al consumidor volverse una visita frecuente y
procurar ser con mas rapidez un posible comprador fidelizando que muchas veces se acerca
al establecimiento no con el hecho de consumir sino sentirse acogido. Como en los
almacenes donde el cliente puede tallarse ropa y accesorios sin el compromiso de

comprarlo pero el cliente si se sinti6 atraido por el producto puede adquirirlo.

Capacidad:
Es el uso de las instalaciones, personas, y equipos para poder satisfacer la demanda de los clientes.

La asignacién del nimero suficiente de personas, espacios, sistemas y equipos que apoyan
directamente la calidad y la rapidez del servicio, e indirectamente la sensacion de mayor tranquilidad
del cliente al no detectar colas largas o muestras de desorden. Los efectos de capacidad se
manifiestan tanto en las actividades de contacto con el cliente, como en otras que salen fuera de la
linea de visibilidad del cliente.

El utilizar al maximo los recursos con los que cuenta el negocio permite lograr la capacidad
necesaria para poder brindar los servicios que requieren los consumidores. Los establecimientos
que ponen en practica lo anterior generan confiabilidad y entrega a sus clientes. Estos
establecimientos pueden ser: bancos, almacenes, supermercados, entre otros, brindandole al cliente

rapidez en el servicio.

Tecnologia:
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Los sistemas y los equipos tecnoldgicos apoyan la calidad y rapidez del servicio al facilitarle al
vendedor, personal de cajas, al analista de créditos, etc. Y a otros miembros de la empresa de
servicios la agilidad y exactitud de las transacciones en situaciones normales, y al propio personal de
ventas y de apoyo administrativo, en situaciones especiales.

Los negocios que utilizan excelente tecnologia en las operaciones que realizan al momento de la
prestacion de servicios generan una atencion rapida y de calidad y estas son unas de las exigencias
mas frecuentes que los consumidores tienen, por lo tanto es de gran importancia incluir la tecnologia
en el actuar diario de los negocios. Por ejemplo en los bancos si un cliente adquiere un préstamo
inmediatamente verifican en el sistema si puede tener acceso o no a dicho préstamo y las

condiciones o garantias a las que puede optar.

Suministros v distribucion:

Son los sistemas, instalaciones y practicas relacionadas con la compra, manejo y disponibilidad de
los insumos para la produccion del bien facilitador y la mercaderia demandados por los clientes
incluyendo aspectos de integracion vertical y relaciones con los proveedores, etc.

El tener una buena cadena de suministro por parte de la empresa ayuda a generar competitividad ya
que los productos se tienen en el tiempo y momento oportuno para ponerlos a disposicion de los

consumidores.

A parte de los recursos estudiados, existen otros llamados de tipo software los que se detallan

posteriormente con el fin de tener una visién mas amplia sobre estos.

5.2 Recursos tipo Software
Estos recursos tienen que ver con el personal y los sistemas de apoyo, de calidad, de recursos
humanos y de la organizacion y la cultura de la empresa de servicios. Normalmente no requieren
inversiones importantes para realizarse de una sola vez, aunque la suma de ellas pueda ser tan
grande como las inversiones en activos fijos e igualmente una vez desplegados estos recursos son

muy dificiles o0 costosos de cambiar.

Programacion y control de operaciones:
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La programacion y control de las diferentes actividades de pronostico de la demanda, definicion de
cuando y cuanto comprar de insumos o de mercaderia a ser distribuida, mercaderia a poner en el
piso, numero de personas en el punto de ventas, en el centro de distribucion, en los puestos de
atencién y cajas, oficinas y actividades de apoyo, manejo de mercaderia, etc. Refuerza las
consideraciones de rapidez y calidad del servicio y de disponibilidad, surtidos y variedad de
naturaleza intangible.

Un ejemplo claro podria darse en los supermercados: donde se debe tener un control estricto de los
productos que se adquieren y el grado de durabilidad de estos para tener un registro oportuno de las

fechas de vencimiento.

Sistema de calidad:

Se refiere a los procedimientos y estdndares de calidad en las diferentes operaciones, tanto de
atencién al cliente como de apoyo. Tiene que ver con los aspectos tangibles e intangibles del
servicio.

El sistema de calidad debe proporcionar los lineamientos basicos para definir la calidad de los
insumos a comprar o de la mercaderia en sistemas distribucién y venta al detalle.

En cuanto a los sistemas de calidad una clara presencia se puede notar, en los restaurantes de
comida rapida; ya que, se debe tener estandares de especificaciones de los insumos que se deben

adquirir; asi como el tiempo de durabilidad de ellos, pues los productos a elaborar son ingeribles.

Sistemas de administracion del recurso humano:

Se refiere al conjunto de politicas y practicas de seleccion, capacitacion, evaluacién y recompensas,
motivacion y apoyo a la labor de las personas en las empresas. Estos recursos se encuentran mas
directamente asociados con aspectos intangibles del servicio, aunque también impactan los atributos
tangibles.

Este tipo de sistemas puede ser aplicado en todo tipo de negocios pues se debe tener un registro
detallado que permita tener control del nimero y tiempo de capacitaciones que reciben los

empleados y el grado efectividad que estos tienen en sus labores.

Organizacién:
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Son los valores y creencias fundamentales de la organizacién, la estructura organizacional, las

politicas de centralizacion o descentralizacion, estilos, sistema presupuestario, grado de orientacién

hacia el trabajo en equipo, de coordinacion de grupos y personas, etc. La importancia que adquiere

el papel del recurso humano en las empresas de servicio es importante recalcar el efecto de los

valores y de una fuerte cultura de servicios de la empresa sobre el personal y sus sistemas de apoyo

y creacion de habilidades que tienen que ver directamente con las habilidades competitivas:

Servicio (propiamente dicho):

Atencion, amabilidad, cortesia del personal.

En su afan por obtener un buen servicio los consumidores buscan encontrar en los
establecimientos una atencidn que se apegue a sus exigencias, un personal que lo atienda con
amabilidad y que lo haga de una forma cortes que le permita sentirse una persona importante.
Por tales motivos el empefio de satisfacer dichas necesidades debe representar una prioridad
para las empresas. Esto es el caso de las tiendas de bisuterias, donde se venden accesorios
para dama, como lo son: anillos, aretes, collares, pulseras, adornos para el cabello, entre otros.
El personal debe de consentir a la sefiorita, a la sefiora y ponerse en posicion del cliente

ayudandole a decidir que prenda le queda mejor en cuanto a su personalidad y su edad.

Actitud de servicio del personal de ventas y de apoyo administrativo, crédito, etc.

Toda empresa debe trabajar bajo un mismo enfoque, que es buscar la satisfaccion del cliente.
Es por esta razdn que todo el personal debe presentar una actitud positiva, dandole asi
confianza y seguridad al cliente, no olvidando que el cliente tiene siempre la razén y se deben
de buscar todas las formas de mantenerlos satisfechos. El personal debe buscar las formas de
satisfacer a los clientes por ejemplo en una zapateria el cliente no encuentra la talla que desea,
el empleado trata de verificar la existencia del producto en otras sucursales, buscando asi la

satisfaccién del cliente.

Conocimiento de su trabajo, como servidor (a) y asesor (a) del cliente.
Los empleados deben conocer cual debe ser la actitud que deben tomar para con el
consumidor asi como saber que papel juegan dentro del desarrollo de sus actividades pues de

esto depende que trabajen de una forma correcta, ademas debe saber como dar asesoramiento
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al cliente al momento de la eleccion de los productos que este quiera adquirir pues de esto

depende que el consumidor se sienta satisfecho con dicha adquisicion.

El empleado debe conocer todo lo referente a los productos, promociones, descuentos y los

tiempos de vigencia de ellos, para darlos a conocer a los clientes.

Imagen:

Calidad percibida por la historia y trayectoria de la empresa de servicios.

Que el cliente se genere una impresion a través de la comunicacion de los consumidores de un
determinado establecimiento promueve que se incremente el nimero de posibles clientes, pues
estos en su mayoria comunican sobre el trato y la calidad del servicio recibido. Por otra parte,
deben de fomentar el compromiso que la empresa posee con la satisfaccidon del cliente en el
servicio recibido. Este es el caso de los bancos, donde deben de percibir una imagen ante los
clientes de compromiso y dedicacién, ofreciéndole las tasas de interés mas bajas en la
prestacion de dinero y asi mismo, demostrar seriedad, responsabilidad y seguridad en el dinero

del cliente.

Sensacion de satisfaccion, de estatus, etc., por ser cliente de empresas de servicio.

El crear una idea de volver importante a los clientes genera que ellos adquieran un nivel de
satisfaccion, y les permita sentirse distinguidos dentro de la empresa y ante los demas clientes.
Siguiendo con el ejemplo de los bancos, al incrementar los afios de fidelizaciéon ante la
preferencia de esa empresa, esta debe de buscar estrategias de compensacién por presencia a
ella. Estas pueden ser: ofrecer préstamos mas altos con tasas mas bajas.

Teniendo conocimiento de los recursos que emplea toda empresa en la via de conseguir
satisfacer a sus clientes, es preciso saber cual es la perspectiva de la estrategia que utilizan en
sus operaciones, por lo cual el apartado de estudio siguiente se enfoca en dar a conocer esa

perspectiva.

6. La perspectiva Estratégica de las operaciones
El enfoque de estrategias de operaciones propone una serie de conceptos y de herramientas de

analisis de los elementos del sistema operacional (personas, maquinas, capacidad, sistema de
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programacion, calidad y aspectos humanos y organizativos) de una forma tal que orienten dicho
sistema a apoyar la estrategia competitiva de una empresa.

En la perspectiva estratégica de las operaciones juega un papel muy importante las habilidades
competitivas, las cuales son las que diferencian a las empresas en sus operaciones, volviéndolas
competitivas. Por esta razdn, es necesario hacer énfasis en las estrategias de habilidades

competitivas.

6.1 Estrategias de operaciones: Las habilidades competitivas'?

Un principio fundamental de la estrategia que podemos aplicar a la estrategia de operaciones es que
la empresa no puede ser excelente en todo. Cada empresa tiene sus propias debilidades y
fortalezas y debe escoger como competir, como diferenciarse de sus competidores. Por eso una
empresa debera enfatizar unas habilidades por encima de otras, por lo que debe ser cuidadosa en
la gestion de ese balance estratégico de habilidades y su compensacion estratégica.

Las prioridades competitivas y las habilidades competitivas, son las dos caras de la misma moneda:
la primera cara refleja las expresiones de los requerimientos del mercado, y la segunda la expresion

operacional de tales requerimientos.

6.2 Estrategias de operaciones: Las areas Decisionales
Las diferentes areas Decisionales estan relacionadas con las decisiones y politicas que en forma
periddica o en forma diaria afectan los recursos operacionales de la empresa estas se clasifican en
dos grupos que son:

e Las areas Decisionales de “Hardware”

e Las areas Decisionales de “Software”

Areas Decisionales de “Hardware”

e Instalaciones:

En ellas se encuentra el tipo de instalaciones, ubicacion (cercana a mercado o proveedores), etc.

*® Esta informacion fue extraido de un documento de INCAE llamado: La perspectiva Estratégica de las operaciones,
elaborado para facilitar el analisis y la discusion en clase, en Julio 2005
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Las decisiones enfocadas al mantenimiento de las instalaciones en buen estado forma parte de una
estrategia acertada pues los consumidores se dejan impresionar muchas veces por el estilo y

ubicacion de las mismas.

e Capacidad
Tasa de produccion para hacerle frente a la demanda del mercado, corto plazo, largo plazo,
caracteristicas de la capacidad (maquinaria, manual, mezcla), cuello de botella, etc.
Aquellas decisiones tomadas con el objeto de tener siempre a disposicion de los consumidores los
bienes y servicios que estos demandan permite que los clientes se sientan confiados que siempre

tendran el producto o servicio deseado en el momento que ellos lo requieran.

e Tecnologia de proceso
Tipo de proceso productivo, caracteristicas de las operaciones, tecnologia de la maquinaria,
contenido manual, arreglo.
Emplear los recursos tecnolégicos en la produccién de los servicios genera en los consumidores la

confiabilidad que obtendran un producto de calidad y que llenara sus expectativas.

e Tecnologia de producto
Caracteristicas de los productos, nivel de variedad, atributos especiales, etc.
La presentacion de los productos es de suma importancia para la eleccion al momento de una
compra para muchos de los consumidores por lo tanto las empresas para poder ser las mejores en

cumplir con tal caracteristica deben hacer uso de la tecnologia para lograr dicho efecto.
e Integracion vertical
Nivel de produccidn propia versus la provista por otros, grado de control de las operaciones,

relaciones con proveedores, integracion hacia adelante o hacia atras, etc.

Areas Decisionales de “Software”

e Sistemas de programacion y control de la produccién y materiales.



31

Sistemas y reglas de planificacion de la produccion, sistemas de control de inventarios, paquetes
informaticos.
Toda empresa debe tener un registro computarizado de los productos que le permita llevar un
control de productos en existencia y poder enfrentar los dilemas: cuanto, que, como y donde
comprar.

e Sistemas de calidad
Procedimientos y normas para administrar la calidad, mediciones, papel de las personas, etc.
En todo tipo de establecimiento de servicio se deben llevar controles que permitan conocer el
desempefio de los empleados, y las formas en que deben brindar los servicios y que estos sean de

calidad.

e Sistemas de recursos humanos
Calificaciones del personal, habilidades, capacitacion, remuneracién, etc.
En toda empresa de servicio, uno de los recursos mas importantes con los que cuenta es el recurso
humano, por lo tanto, esta debe promover mantenerlo motivado para lograr que este sea eficiente en
el desempefio de su trabajo.
Se debe ademas llevar un control de capacitaciones y temas a impartirles con el propésito que esta

sea orientada al area que asi lo requiera.

e Organizacién y cultura
Estructura organizacional, nivel de coordinacion interfuncional, esquemas de motivacion, trabajo en
equipo, grupos o personas influyentes, etc.
Las areas decisionales de software son la mezcla que sostiene los otros elementos de Hardware del
sistema operacional.
Una infraestructura operacional bien gestionada puede dar origen a las “habilidades competitivas
dinamicas”, es decir a aquellas habilidades que van a sostener o generar los cambios o

adaptaciones requeridos por el entorno cada vez mas cambiante.

Las estrategias de operaciones poseen una serie de caracteristicas que son fundamentales para el

gestionamiento de los recursos, las cuales son descritas a continuacion.
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6.3 Caracteristicas de las Estrategias de Operaciones
Las habilidades competitivas seran creadas o potencializadas dependiendo de cémo se gestionen
los recursos operativos. Los enfoques estratégicos de operaciones verdaderamente efectivos
presentan generalmente las siguientes caracteristicas.
1. Consistencia entre la estrategia de operaciones y la estrategia competitiva de la empresa.
Pues siendo la estrategia de operaciones una estrategia funcional, debe estar bien acoplada

y apoyar efectivamente a la estrategia general de la empresa.

2. Consistencia entre las diferentes categorias decisionales de “Hardware” y “Software”. Si la
estrategia de operaciones debe la habilidad de flexibilidad, entonces las decisiones de
recursos humanos de capacitacién, remuneracién y otros deben desarrollar una mano de

obra multifuncional.

3. Consistencia entre la estrategia de operaciones y las demas estrategias funcionales. Para
crear las habilidades competitivas que demanda el mercado, todas las estrategias de las

areas funcionales deben estar bien coordinadas y ser consistentes entre si.

Una vez conocida las estrategias operacionales de los servicios es necesario conocer el papel que

juega la calidad desde un enfoque que toma como eje principal el cliente.

7. Calidad Centrada en el Cliente

7.1 Definicion de calidad centrada en el cliente
En términos generales, la calidad se entiende como la satisfaccién o incluso superacion de las
expectativas del cliente.'
Para definir la calidad es necesario ser mas especifico. La calidad tiene multiples dimensiones en la
mente del consumidor, y una o varias de las siguientes definiciones pueden aplicarse en cada

ocasion.

1% Definicion encontrada en libro de texto: Krajewski, Lee J., “Administracion de operaciones: Estrategias de Analisis’,
México, Pearson Educacion 2000.
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e Conformidad en las especificaciones:
Los clientes esperan que los productos o servicios que compran satisfagan o rebasen los niveles de
rendimiento anunciados.
En los sistemas de servicios también es importante el cumplimiento de las especificaciones, aun
cuando no se produzca mercancias tangibles. Las especificaciones de una operacion de servicios se

relacionan con la puntualidad en la entrega o con el tiempo de respuesta.

e Valor:
Otra forma mediante la cual los consumidores definen la calidad se refiere al valor de utilidad, es
decir, la medida en que un producto o servicio cumple su propdésito, a un precio que los clientes
estén dispuestos a pagar. El valor que tenga un producto o servicio en la mente del consumidor

dependera de las expectativas de éste antes de comprarlo.

e Conveniencia de uso:
Al evaluar la conveniencia de uso, o sea, la medida en la cual el producto o servicio cumple su
proposito, el cliente puede considerar las caracteristicas mecanicas de un producto o la comodidad
de un servicio. Otros aspectos de la conveniencia de uso son: apariencia, estilo, durabilidad,

fiabilidad, calidad de fabricacién y servicios de apoyo.

e |mpresiones psicolégicas:
Es frecuente que la gente evalle la calidad de un producto o servicio tomando como base sus
impresiones psicolégicas: atmosfera, imagen o estética. En el suministro de servicios en los cuales
el cliente esta en estrecho contacto con el proveedor, la apariencia personal y los actos de éste son
muy importantes. Por lo general, los empleados bien vestidos, corteses, amables y simpaticos

influyen favorablemente en la percepcién del cliente acerca de la calidad del servicio.

En todos los establecimientos juega un papel muy importante la calidad. Si el cliente percibe que la
empresa brinda un servicio con calidad, la empresa puede llegar a obtener una ventaja sobre las

otras.
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7.2 La calidad como arma competitiva

Lograr una buena calidad en todas las areas de la empresa es una tarea dificil. Para hacer las cosas
aun mas dificiles, las percepciones de calidad de los consumidores son cambiantes.

El éxito de una empresa depende de la precisidn con la cual perciba las expectativas del
consumidor, y de su capacidad para salvar la brecha entre esas expectativas y sus propias
capacidades de operacion. Ademas, la percepcion tiene un papel tan importante como el
rendimiento: un producto o servicio que es percibido por los clientes como de alta calidad tiene
mucho mejores probabilidades de ganar una participacion de mercado que uno percibido como de

baja calidad, aun en el caso de que sus niveles reales de calidad sean idénticos.

e Participacion del empleado
Uno de los elementos importantes de la calidad es la participacién del empleado.
Un programa completo de participacion del empleado incluye entre sus propdsitos: modificar la
cultura organizacional, fomentar el desarrollo individual por medio de la capacitacién, instituir

premios e incentivos, y estimular el trabajo de equipo.

Cambio cultural: El desafio que implica la calidad consiste en hacer que todos los empleados estén
conscientes de la importancia de la calidad y motivarlos para que ésta mejore en cada producto o
servicio.

Uno de los principales desafios al desarrollar la cultura adecuada para la calidad consiste en definir

al cliente de cada empleado. En general los clientes son internos o externos.

Los clientes externos: son personas o empresas que compran el producto o servicio. En este
sentido, toda la empresa es una sola unidad que debe esforzarse al maximo para satisfacer a sus
clientes externos. Sin embargo esta dificil comunicar los intereses de los clientes a todos los
miembros de la empresa.

Todos los empleados deben de hacer un buen trabajo al servir a sus clientes internos, para que al
final los clientes externos queden satisfechos.

Para motivar a que los empleados trabajen con el objeto de satisfacer a los clientes es necesario
tener un plan de motivacion para lo cual podria darseles premios o incentivos los cuales se explican

a continuacion:
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Premios e incentivos: La perspectiva de recibir pagas y bonificaciones por méritos suele dar a los
empleados un incentivo para mejorar la calidad. A veces, las empresas vinculan directamente
incentivos monetarios con las mejoras de la calidad.

Las recompensas de caracter no econdémico, como el reconocimiento frente a los compafieros,

también son formas de motivacion con miras a mejorar la calidad.

7.3 Capacidad de satisfaccion al cliente
Lograr una capacidad de corresponder al cliente involucra proporcionarles el valor que ellos pagan, y
los pasos emprendidos para mejorar la eficiencia del proceso de produccidén en una empresa y la
calidad de su producto deben ser consecuentes con este objetivo.
Proporcionar lo que desean los clientes puede requerir el desarrollo de nuevos productos que
posean caracteristicas no incorporadas en los existentes. Existen dos prerrequisitos para el logro de
esta meta:

e El primero consiste en concentrarse en los clientes de la empresa y sus necesidades

(Prioridades).

e Elsegundo encontrar formas de satisfacer mejor esas necesidades (Habilidades).

7.4 Concentracion en el Cliente
Una empresa no puede corresponder a las necesidades de sus clientes a menos que las conozca. El
primer paso para consolidar una capacidad de satisfacer al cliente consiste en motivar a toda la
compaiiia para que se concentren en este. Los medios para este fin son liderazgo, estructurar las

actitudes del trabajador y los mecanismos para llevar a los clientes hacia la empresa.

e Liderazgo:
La concentracion en el cliente debe comenzar en la cima de la organizacion. Un compromiso con la
capacidad de corresponder al cliente involucra cambios de actitud en toda la organizacion que

puedan finalmente generarse solo a través de un fuerte liderazgo.

e Actitudes del trabajador:
Lograr una concentracion en el cliente exige que todos los trabajadores lo consideren el punto

central de su actividad. El objetivo es hacer que los trabajadores se consideren clientes, que se
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pongan en el lugar de ellos. En este punto, los trabajadores podran identificar mejor la forma de
maximizar la calidad de la experiencia de un cliente con la empresa.
A fin de reforzar esta actitud mental, los sistemas de incentivos de la organizacion deben retribuir a

los trabajadores por satisfacer a los clientes.

e Llevar alos clientes hacia la empresa.
Conocer al cliente no solo requiere que los empleados se consideren cliente; exige que escuchen lo
que sus clientes tienen que decir y en lo posible llevarlos a la empresa. Esto no involucra llevarlos

fisicamente, si no llevar sus opiniones y crear sistemas de informacion entre la empresa y el cliente.

7.5 Satisfacer las necesidades del cliente
Una vez lograda la concentracion en el cliente, la siguiente tarea consiste en satisfacer las
necesidades identificadas. Esto puede lograrse mediante la personalizacion de los productos y
servicios con los requerimientos individuales de los clientes y si se minimiza el tiempo empleado

para corresponder a esas exigencias.

e Personalizacion.
Implica variar las caracteristicas de un bien o servicio para ajustarlo a las necesidades exclusivas de

grupos de clientes o, en caso extremo, de clientes individuales.

e Tiempo de respuesta.
Proporcionar a los clientes lo que desean en el momento que lo necesitan requiere una rapida
respuesta a sus exigencias. Con el fin de ganar una ventaja competitiva, el tiempo de respuesta es

importante en cualquier tipo de relacion.

Toda la informacién expuesta anteriormente es la base teorica para la generacién de una propuesta
de integracién de habilidades y prioridades operacionales que les sirva a las Micro y Pequefias

empresa como estrategia de competitividad para posicionarse en el mercado.
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CAPITULO I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

Este capitulo detalla el proceso de investigacion realizado para la elaboraciéon de un diagnostico
sobre como las empresas de servicios utilizan sus Habilidades operacionales para satisfacer las
Prioridades competitivas de los clientes.

1 OBJETIVOS

1.1 Objetivo general
Disefiar una propuesta de integracion de las Habilidades y Prioridades Operacionales como
estrategia de competitividad en las Micros y Pequefias empresas del sector servicio del -Municipio

de San Salvador.

1.2 Objetivos especificos

e Conocer las principales Habilidades que han utilizado empresas reconocidas para que
puedan servir como modelo a las Micro y Pequefias Empresas para fortalecerse en el

mercado.

e Realizar una comparacién de Habilidades y Prioridades Operacionales de empresas del
mismo giro para contribuir a la competitividad de las MYPES del sector servicio del

Municipio de San Salvador.

e Disefiar una estrategia operativa para aprovechar las Habilidades Competitivas que ayude a

responder a las exigencias de los clientes de las MYPES del Municipio de San Salvador.
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2 METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

2.1 Método a utilizar
Para llevar a cabo la presente investigacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio
del Municipio de San Salvador se aplico el método cientifico; ya que éste engloba una serie de
etapas de investigacion que permitio acercarse de manera objetiva a la realidad que se pretendia
interpretar lo cual dio inicio con la observacion, el planteamiento del problema de las Micros y
Pequefias empresas, la formulacion de hipotesis, la definicion de indicadores y variables que guiaron

el proceso de investigacidn y finalmente la interpretacion de resultados y conclusiones.

2.2  Tipo de investigacion
La investigacion se dividi6 en dos partes: en la primera parte de ella el método de investigacion fue
de tipo descriptiva, ya que se centro en conocer el funcionamiento y la forma de operar de
Empresas reconocidas para poder tomarlas como modelo para dar propuestas a las Micros y
Pequefias empresas.
Durante la segunda parte de la investigacion se realizo de forma analitica; mediante una
comparacion de dos empresas del mismo giro para conocer su forma de operar por medio de las

Habilidades y Prioridades Operacionales que utilizan las empresas exitosas en El Salvador.

El estudio permitié conocer de qué manera el proyecto a realizar beneficiara a las Micro y Pequefias

Empresas en el Municipio de San Salvador.

2.3 Investigacion Bibliografica
Esta investigacion se realizd con el propésito de obtener aspectos teoricos y conceptuales. Las
fuentes utilizadas son: Revista (EI Economista), Periodicos de mayor circulacion, Libros enfocados

en Estrategia de Operaciones y folletos de INCAE sobre Habilidades y Prioridades Competitivas.
24 Investigacion de Campo

Se realizo por medio del uso de la técnica de la encuesta, por lo cual se pasaron cuestionarios a
traves de los cuales se conocio la opinion de los consumidores, de cada uno de los establecimientos

para realizar el estudio.
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2.5 Técnicas a utilizar en la investigacion
e La observacion: Es una técnica que permitié conocer y poner en evidencia la problematica
de cdmo empresas reconocidas dan respuesta a las exigencias de los clientes y como las

Micro y Pequefias pueden aprender de sus forma de operar.

e La encuesta: Es una técnica que consistié en consultar a una serie de personas con el
objetivo de conocer cual es la opinion que éstas tienen con respecto al objeto en estudio.
Para el propdsito de esta investigacion se formularon cuestionarios con preguntas cerradas;
a fin de conocer cuales son las exigencias que ellos tienen respecto al servicio y como la

empresa responde ante ellas.

2.6 Instrumentos para la recoleccion de la informacion
Dada las técnicas propuestas para llevar a cabo la investigacion se hizo uso de los siguientes
instrumentos: Para la implementacién de la encuesta se formularon cuestionarios con preguntas
cerradas ya que se compararon dos establecimientos del mismo giro. Esto permitié obtener la
informacién necesaria para llevar a cabo de manera eficaz la investigacién de campo y poder

generar la propuesta.

Para determinar los bienes y servicios de nuestro objeto de estudio, fue necesario la realizacién de
una prueba piloto, en la que se buscaba que las personas eligieran a partir de sus prioridades de
consumo de 10 productos, de los que se enlistaban, clasificandolos con una escala de preferencia

del 1 al 10, siendo el 1 de mayor preferencia y 10 el que menos preferencia tuviese.

Al llevarse a cabo la realizacion de la prueba piloto y determinar su respectiva tabulacion de datos se
determino cuales eran los establecimientos que mayor preferencia de consumo tienen para los

clientes.

De acuerdo a los resultados obtenidos a partir de la prueba piloto, los bienes y servicios de mayor

preferencia fueron:
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CUADRO N° 1
ESTABLECIMIENTOS DE SERVICIOS DE MAYOR PREFERENCIA20

Establecimientos Frecuencia | Porcentaje
1 Restaurante de comida rapida 6 15%
2 Supermercados 5 12.50%
3 Almacén 5 12.50%
4 Sorbeterias 4 10%
5 Entretenimiento y Diversion 4 10%
6 Cafeterias 4 10%
7 Venta de Repuestos Automotrices |4 10%
8 Zapaterias 3 7.50%
9 Pupuserias 3 7.50%
10 | Tiendas de bisuterias 2 5.00%
Total: 40 100%

Con esta informacién de los 10 giros de empresas que los clientes tienen mayor preferencia se
realizo una proyeccién del niumero de persona a encuestar segun el porcentaje mostrado en la tabla
anterior.

Los valores de la frecuencia se obtuvieron a partir del grado de preferencia que tienen los
consumidores. Ejemplo: del total de 40 encuestados en la prueba piloto, 6 personas coincidieron en
que el establecimiento de preferencia son los restaurantes de comida rapida, 5 personas
coincidieron que el establecimiento de mayor preferencia para ellos son los supermercados y al

mismo procedimiento se utiliz6 para los demas.

2.7 Determinacion del universo y muestra

e Universo
Para la realizacion del estudio, los sujetos que integraron el campo de investigacion, fueron
los habitantes del -Municipio de San Salvador. Este cuenta con un total de 316,090
personas?!, de los cuales solo se tomaron los que habitan en el Distrito N°2 de dicho

Municipio.

20
Cuadro Elaborado Por Grupo
*! Extraido de la pagina web de la alcaldia de San Salvador: http://www.sansalvador.gob.sv/
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servicios, para los cuales se ha enfocado la investigacion.

Para realizar esta investigacion se utilizo el tipo de muestreo aleatorio simple para poblaciones

finitas debido a que se conoce la poblacion, para ello se utilizo la siguiente férmula:

7> xPx Q x N
e? (N-I) + Z2xPxQ
Donde:

n= tamano de la muestra

n=

Z= Nivel de confianza

E= Error méximo permisible
Q= Probabilidad de fracaso
P= Probabilidad de éxito
N= Universo

110,475 habitantes
convirtiéndose en consumidores potenciales, formando parte de la demanda de los bienes y
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El Numero de habitantes en el Municipio de San Salvador son 316,090 personas, de los cuales se
tomo para la muestra solo el Distrito N° 2 del Municipio de San Salvador, quien cuenta con 110,475

habitantes.

Datos:

Z=1.96

E=0.05

Q=05

P=05

N= 110, 475 habitantes

n= _ (1.96)(110.475) (0.50)(0.50)
(0.05)2 (110,475-]) + (1.96)2 (0.50)(0.50)

n=_ (3.8416)(110.475)(0.25)
(0.0025)(110,474) + (3.8416)(0.25)

n= __106,100.19
276.185+ 0.9604

n= __106,100.19
277.1454

n=382.8322
~ 383 encuestados.

Sin embargo, al analizar los giros de los establecimientos que obtuvieron mayor preferencia por
medio de la prueba piloto se detecto que las tiendas de bisuteria y pupuserias, no resulta aplicable
la teoria de prioridades y habilidades, por lo que se reduciria el analisis a ocho giros, los cuales
coinciden en su mayoria por los resultados presentados en la Revista EI Economista N° 28 de fecha
abril 2010.

El total de encuestado segun la férmula y los porcentajes del cuadro N° 1 proporciono el niumero de
encuesta por giro de empresas, tal como lo detalla el cuadro N° 2:
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CUADRO N° 2
FRECUENCIA DE ESTABLECIMIENTOS DE SERVICIO DE MAYOR PREFERENCIA2

Personas a
Establecimientos Porcentaje | encuestar
1 | Restaurante de comida rapida 15% 57
2 | Supermercados 12.50% 48
3 |Almacén 12.50% 48
4 | Sorbeterias 10% 38
5 | Entretenimiento y Diversion 10% 38
6 |Cafeterias 10% 38
Venta de Repuestos
7 Automotrices i 10% 38
8 |Zapaterias 7.50% 29
9 |Pupuserias 7.50% 29
10 |Tiendas de bisuterias 5.00% 19
100% 383

Eliminando los rubros de pupuserias y tiendas de bisuterias, el numero de encuestas se reduce a

334 y solo se compararian ocho pares de empresas, tal como se muestra a continuacion:

CUADRON°3
N° DE PERSONAS A ENCUESTAR POR ESTABLECIMIENTOS?

Personas a
Establecimientos encuestar
1 | Restaurante de comida rapida 57
2 | Supermercados 48
3 |Almacén 48
4 | Sorbeterias 38
5 | Entretenimiento y Diversion 38
6 | Cafeterias 38
Venta de Repuestos
7 Automotrices P 38
8 |Zapaterias 29
334

?? Cuadro elaborado por grupo
23
Cuadro elaborado por grupo
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Una vez determinada el nimero de personas a encuestar se procedio a suministrar un cuestionario
distinto para cada giro en el que la persona encuestada opinaba sobre lo que le gusta y no le gusta

de una empresa a otra similar.

2.8 Procesamiento de la informacion
El procesamiento de la informacion se hizo por separado para cada pareja de empresa; es decir son

ocho procesos que involucran 16 empresas mediante la aplicacién de 334 cuestionarios.

Para el procesamiento de la informacion obtenida mediante las técnicas e instrumentos utilizados

durante el desarrollo de la investigacion se utilizo:

v’ Tablas para la captura y almacenamiento de datos.
v/ Cada pregunta se presenta un grafico que muestre los resultados obtenidos en términos
porcentuales ubicado en los Anexos.
v' Se realizo un andlisis presentado en un cuadro comparativo mencionando el Anexo respectivo.
v" Se utilizo el método porcentual para tabular los cuestionarios, el cual esta representado por:
Fr=f/Nx100
Donde: F r = Frecuencia relativa.
F = Frecuencia absoluta.
N = Total de datos.

% = Porcentaje.

v" Los programas computacionales a utilizar durante el proceso seran:

Word 'y Excel.
29 Interpretacion de los datos

Se presentara un analisis comparativo por cada Habilidad y Prioridad de los establecimientos,
respaldado por graficas porcentuales y su respectivo analisis, lo que permiti6 elaborar el diagnostico

y las conclusiones pertinentes.

Dicho analisis se presenta de la siguiente manera:
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2.9.1 CUADRO COMPARATIVO ENTRE RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA

EIGGERE S '

7 PRIORIDADES COMPETITI

PRECIO

Segun los resultadoslos precios ofrecidos por
Biggest son razonables, lo que nos indica que estan
al alcance de la mayoria de la poblacion, y es este el
que brinda mejores precios dicha aseveracion
respaldada por el 65% de los encuestados (ver
pregunta 2 del anexo 10), ademas se conocid que el
precio no es un factor determinante para elegir que

restaurante visitar.

En Burger King se presenta una situacion diferente a la
de Biggest los precios se consideran accesibles pero
existe un 30% dela poblacién que asegura que los
precios ofrecidos no son los mejores( ver pregunta 2 del
anexo 10), ya que existe otros restaurantes que ofrecen

precios mas razonables.

CALIDAD

Segun resultados Biggest
brinda mejor calidad en los

productos. Esto lo respalda

el 54% de la poblacion
encuestada (ver pregunta 5 del anexo 10), la calidad
ofrecida por este restaurante compensa el pago que
hacen sus clientes por los productos que adquieren,
en la mayoria de los restaurante los consumidores

buscan calidad en los productos que estos ofrecen.

En comparacién con Biggest: Burger

King ofrece menor calidad en sus

productos esto lo dice el 44% de los
encuestados (ver pregunta 5 del anexo 10), lo cual indica
que el pago hecho por los clientes no es compensado
por la calidad ofrecida en sus productos que brinda el

restaurante.

TIEMPO DE ENTREGA

En Biggest se cuenta con mas eficiencia al momento
de cancelar lo que indica que se brindan tiempos de
entrega rapido, esto dicho por el 51% de los
encuestados (ver pregunta 9 del anexo 10), ademas
cuenta con un personal dispuesto a ayudar a los

clientes en la eleccion del menu.

Burger King es un restaurante

que cuenta con deficiencias en el

sistema de cobros, el 23% de los
encuestados afirma lo anterior en
cuanto a la disposicién de ayudar a los clientes de
Burger King tiene un personal con poca actitud de ayuda

(ver pregunta 9 del anexo 10).
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AGILIDAD DE RESPUESTA

Biggest es un restaurante que brinda un excelente
agilidad de respuesta pero de acuerdo a los
resultados de los dos establecimientos que se
tomaron de referencia el 65% de los encuestados
indica que en ambos se tiene una respuesta
inmediata y que ademas quedan satisfechos con la
solucion que les ofrecen en el momento de
presentarse algin problema dentro del restaurante

(ver pregunta 11 del anexo 10).

Burger King cuenta con un
personal capaz de solucionar

problemas que se presentan con

los clientes al igual que Biggest
lo que lo ubica como un restaurante capaz de cubrir las
expectativas de sus consumidores ya que los que han
tenido algun problema dentro de este restaurante han
quedado satisfecho con la solucion que se les ha dado

ha sus inconveniente.

SERVICIO

Del total de los resultados el 54%

afirma que Biggest brinda el mejor

servicio comparado con Burger
King, ademas cuenta con las mejores promociones
por lo que la mayoria de la poblacion prefiere visitar

este restaurante (ver pregunta 13 del anexo10 ).

= El 35% de los encuestados asegura
e . .
f';‘?"/"“ que Burger King brinda un buen

ﬂ &  servicio pero no cubre el total de las
expectativas de la mayoria de la
poblacién, en cuanto a promociones debe esforzarse en
brindar mas y que le permitan ser competitivos (ver

pregunta 13 del anexo 10).

FLEXIBILIDAD

En cuanto a la flexibilidad en los tipos de pago
Biggest acepta diferentes formas de pago con gran
capacidad de flexibilidad y le permite la preferencia

de los clientes.

Aligual que Biggest también acepta diferentes formas de
pago esto le permite competir ante otros restaurantes
que brindan iguales condiciones al momento de cobrar

los servicios prestados.

APQOYO

En cuanto a apoyo Biggest y Burger King
cuentan con personal capaz de ayudar a
sus clientes por lo que han logrado

obtener la preferencia de parte de ellos.

Burger King cuenta con la capacidad de satisfacer a sus
clientes ya que cuenta con un personal dispuesto a

ayudar en la eleccion de consumo a sus clientes.
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INSTALACIONES

ACCESIBILIDAD

Biggest tiene el mejor acceso, asi lo dice el 84% de
la poblacién encuestada (ver pregunta 19 del anexo
10).Ademés,

estacionamiento pero debido a la inseguridad que

cuenta con un  excelente
actualmente vive el pais los clientes consideran que
no es seguro el estacionamiento que el restaurante

ofrece.

Burger King en cuanto el acceso muy pocos aseguran
que cuenta con un excelente acceso este representado
por el 12% de los encuestados (ver pregunta 19 del
10).Ademas de

estacionamiento pero por la inseguridad prefieren en la

anexo cuenta con  espacio

mayoria no hacer uso del mismo.

INSTALACI

ONES FISICAS

Biggest en cuanto a instalacion,

ﬁﬁf’

las mismas pero ello no indica que este restaurante

iluminacién y limpieza, cuenta con

un sistema de mantenimiento de

cuente con las mejores instalaciones, debido que asi
lo asegura el 42% de la poblacion encuestada (ver

pregunta 24 del anexo 10).

De acuerdo a los resultados Burger

King cuenta con las mejores

instalaciones iluminacién y limpieza lo
que le permite ponerse en ventaja con el de Biggest que
es el restaurante que se realizo la comparacion lo
anterior es respaldado por el 46% de los encuestados

(ver pregunta 24 del anexo 10).

DESPLIEGE VISUAL

De acuerdo a los resultados obtenidos en Biggest
tiene mejor presentacion de rotulos de los menuds
esto es respaldado por el 53% del total de los
encuestados (ver pregunta 32 del anexo 10).
Ademas este restaurante goza de la aceptacion de la
poblacién en cuanto a la forma de presentacién de

los platillos.

En Burger King se considera

mejorar un poco en la

presentacion de los rotulos de

menus. ya que la presentacién es
aceptada Unicamente por 26% del total delos resultados
y también debe mejorar la presentacion de los platillos

(ver pregunta 32 del anexo 10).

PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE

En cuanto al personal Biggest y

Burger King gozan de aceptacion

de la mayoria de la poblacién ya
que la mayoria asegura que ambos cuentan con el
con buena

personal debidamente uniformado,

presentacion e identificacion adecuada.

Al igual que Biggest, Burger King tiene

la aceptacion de la mayoria de los

encuestados pues de acuerdo a los
resultados la mayoria aseguro que ambos cuentan con

personal  debidamente  uniformado, con buena

presentacion e identificacion adecuada.
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CAPACIDAD

En cuanto a la capacidad medida mediante la En comparaciéon Burger King solo

aceptacién del espacio fisico que el restaurante cuenta con el 30% de la aceptacion

destina para su demanda, Biggest obtiene como del total de la poblacién
resultado el 63% del total de la poblacién encuestada ’ . encuestada ya que consideran que
(ver pregunta 38 del anexo 10). dicho establecimiento no cuenta con el suficiente espacio
fisico en relacién a su demanda (ver pregunta 38 del

anexo 10).

TECNOLOGIA

En Biggest midiendo la tecnologia por medio de la | En relacion al sistema computarizado de toma de orden
evaluacién del sistema computarizado que manejan | que maneja actualmente Burger King solamente cuenta
para la toma de orden. con la aceptacion del 14% del total de la poblacion lo que
Biggest cuenta con la aceptacion del 63% del total de | indica que debe mejorar dicho sistema para volverse

los encuestados (ver pregunta 39 del anexo 10). mas competitivo (ver pregunta 39 del anexo 10).




49

2.9.2 CUADRO COMPARATIVO ENTRE SUPERMERCADOS

SUPER
'ﬁ SELECTOS

PRIORIDADES COMPETITIVAS

PRECIO

Super Selectos es una empresa

que ofrece precios accesibles para
todos los clientes, por lo que el
85% del total de los encuestados considera que es
aqui donde encuentra los mejores precios, esto le
permite posicionarse en las preferencias de los
clientes, ya que ellos aseguran que este factor es
determinante en la eleccién de que supermercado

visitar (ver pregunta 2 del anexo 11).

Por el contrario, al evaluar la
Despensa de Don Juan, los

encuestados aseguran que

este supermercado ofrece
precios accesibles pero que son un poco mas altos que
los ofrecidos en el Super Selectos. Esto es respaldado
por el 15% de los encuestados (ver pregunta 2 del
anexo 11), por lo tanto es de mejorar este aspecto para

volverse mas competitivo en el mercado.

CALIDAD

Refiriéndose a la calidad
carnes
mariscos
frescos

de los productos ofrecidos

al publico, el 84% del total
de los encuestados (ver pregunta 5 del anexo 11),
considera Super Selectos ofrece mejor calidad en
sus productos y esto les permite elegir donde
comprar, ademas expresaron que la calidad

compensa el precio de los productos adquiridos.

En relacion a la calidad ofrecida

por la Despensa de don Juan,

se determino que esta no es la
mas adecuada, ya que la
calidad brindada actualmente en los productos
unicamente es respaldada por el 8% de los
encuestados ( ver pregunta 5 del anexo 11), por lo

tanto debe de revisar o mejorar su sistema de calidad.

TIEMPO DE ENTREGA

El tiempo de entrega evaluado desde el punto de
vista de eficiencia en el momento de cancelar en
caja, Super Selectos es considerado como el mas
eficiente, por lo que goza de la aceptacion del 69%
del total de los encuestados (ver pregunta 9 del

anexo 11).

La Despensa de Don Juan tiene poca aceptacion en
cuanto a eficiencia se refiere, ya que el actual sistema
unicamente lo aprueba el 19% del total de los
encuestados (ver pregunta 9 del anexo 11), por lo debe
agilizarse el proceso de cancelar en caja, debido que
los clientes aseguran que esperan un tiempo

considerado al momento de cancelar.
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AGILIDAD DE RESPUESTA

La agilidad de respuesta medida mediante la forma
eficiente de solucién de problemas, Super Selectos,
cuenta con un buen sistema, por lo que goza de la
aceptacion del 36% de los encuestados (ver
pregunta 11 del anexo 11), al igual que la Despensa

de Don Juan

o y En la Despensa de Don Juan

sistema de agilidad de respuesta. Por lo tanto recibe la

también tienen un buen
aceptacién del 36% de los encuestados (ver pregunta
11 del anexo 11), un porcentaje igual al que recibié
Super Selectos. Por lo tanto, los dos establecimientos

tienen un excelente sistema de solucién de problemas.

SERVICIO

Super Selectos se preocupa cada dia por brindar un
excelente servicio a sus clientes y es asi, como los
mantiene satisfechos. Lo anterior permite ganarse la
aceptacion del 83% del total de los encuestados (ver
pregunta 13 del anexo 11), quienes aseguran que
este establecimiento ofrece mejor servicio respecto a

otros.

En cuanto al servicio ofrecido

25

-ty {9
- >

en la Despensa de Don Juan,
la mayoria de los encuestados
asegura que este supermercado no brinda el mas
adecuado servicio. Existe un poco porcentaje de
opiniones que si acepta el actual sistema de servicio, el
cual es representado por el 4% del total de las
opiniones conocidas en la poblacidén encuestada (ver

pregunta 13 del anexo 11).

FLEXI

BILIDAD

En cuanto a la flexibilidad brindada ante las
exigencias de sus clientes Super Selectos tiene una
buena aceptacion por parte de la mayoria de los
encuestados, ya que el 63% respalda la forma de
operar de dicho establecimiento, por lo que se
atribuye la preferencia de sus clientes (ver pregunta

15 del anexo 11)

Respecto a la flexibilidad brindada por la Despensa de
Don Juan, la mayoria de encuestados también aprueba
la forma de operar de dicho supermercado, ya que
también recibe la aprobacion del 63%, esto indica que
los dos establecimientos son bastantes flexibles ante
las exigencias de sus clientes (ver pregunta 15 del

anexo 11).

APQOYO

Respecto al apoyo brindado a
sus clientes al momento de la

decision de compra, Super

Selectos es evaluado como una
empresa que tiene el sistema de apoyo adecuado,
asi como lo expreso el 36% del total de los

encuestados (ver pregunta 16 del anexo 11).

La Despensa de Don Juan frata en la medida de lo
posible tener un sistema de apoyo adecuado para
ganarse la aceptacion de sus clientes y lo esta
logrando, ya que el 36% de los encuestados al igual
que Super Selectos considera adecuado el actual
sistema de apoyo que brinda a todos sus clientes (ver

pregunta 16 del anexo 11).
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INSTALACIONES

ACCESIBILIDAD

En cuanto acceso Super
r ;
‘ Selectos goza de una excelente
: ubicacién en el Municipio de

San Salvador, asi lo expreso el 77% del total de los

encuestados (ver pregunta 18 del anexo 11).

La Despensa de Don Juan no cuenta con una buena
ubicacion, asi lo determiné la mayoria de la poblacién y
Unicamente recibié la aceptacion del 13% de los

encuestados (ver pregunta 16 del anexo 11).

INSTALACIONES FISICAS

Al evaluar quien de los dos

supermercados  cuenta

con las mejores
instalaciones, la mayoria de los encuestados opina
que Super Selectos es el que tiene mejores
instalaciones fisicas, mejor iluminacién y una
excelente limpieza. Esto o respalda el 68% de los

encuestados (ver pregunta 23 del anexo 11).

- La Despensa de Don Juan en
r"mho—...

; instalaciones  debe  realizar
S

mejoras que le permitan
ganarse la aceptaciéon de la mayoria de los clientes y
crear mejores expectativas en la mente de los
consumidores. Las actuales instalaciones logran la
aceptacion apenas del 13% del total de las personas

encuestadas (ver pregunta 23 del anexo 11).

DESPLIEGE VISUAL

El despliegue visual evaluado

e RS
TR aoE,
- BN

desde la rapida visualizacion de
rotulos es considerado excelente; en cuanto a la
distribucién y orden de los productos, Super Selectos
se lleva el mayor porcentaje de aceptacion, siendo

reflejado en el 81% del total de los encuestados (ver

pregunta 30 del anexo 11).

Al evaluar la Despensa de Don

Juan en cuanto visualizacion de

rotulos es considerado excelente,
pero al evaluar la distribucion y
orden de los productos unicamente goza del 6% de
aceptacién en las opiniones de los consultados (ver

pregunta 30 del anexo 11).

PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE

p—— - Super Selectos cuenta con un

w personal idéneo, ya que
siempre  se  encuentran

debidamente identificados, apariencia  personal
adecuada y se encuentra debidamente uniformado, asi
lo expreso el 69% de los encuestados (ver pregunta 32

del anexo 11), ademas tiene el personal suficiente para

atender a sus clientes.

La Despensa de Don Juan cuenta

con un excelente personal lo que
puede ser un factor de
aprovechamiento para mejorar la atencién de sus
clientes, su personal se encuentra debidamente
identificado, su apariencia personal es adecuada y se

encuentran siempre uniformados, asi lo dice el 69% de

los encuestados ver pregunta 32 del anexo 11).
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CAPACIDAD

La capacidad evaluada desde el punto de vista del
espacio fisico que tiene el establecimiento, de
acuerdo al criterio de los consultados consideran que
Super Selectos se encuentra en ventaja ante los
demas supermercados, asi lo expreso el 67% del
total de los encuestados (ver pregunta 36 del anexo
1).

Respecto a la capacidad de la
b NP B,
Wy L g% Despensa de Don Juan,
AL S s

S . evaluando el espacio fisico, la
existencia de variedad de

productos, este establecimiento apenas se lleva la
aceptacion del 23% de los encuestados, ello indica que
en este aspecto presenta deficiencia (ver pregunta 36 del

anexo 11).

TECNOLOGIA

En cuanto a la tecnologia empleada en el sistema de
cobro computarizado, Super Selectos sale mejor
evaluado porque tiene la aceptacion del 62% del total
de los encuestados, ello indica que tiene una
excelente tecnologia en su establecimiento. (Ver

pregunta 39 del anexo 11).

La Despensa de Don Juan

DR -5.40:_.
e W S ® presenta deficiencias en
= h'ol:- - .'./ .
iﬂ R, LY cuanto a su sistema de
s -~ cobros, ya que la mayoria

considera que no es el mejor comparados con ofros
supermercados y Unicamente recibe la aprobacion del
15% del total de los encuestados (ver pregunta 39 del

anexo 11).
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2.9.3 CUADRO COMPARATIVO ENTRE ALMACENES

[

PRIORIDADES COMPETITI

PRECIO

Almacén Bomba cuenta con los mejores precios
pero este no es un factor determinante para elegir el
almacén en donde comprar; pero, si este almacén
aumentara los precios los clientes no estan
dispuestos a pagar mas por los productos que alli se

comercializan, asi lo expreso el 16.66% de los

Almacén Prisma Moda se conoce como un almacén que
ofrece precios accesibles para la mayoria, ademas si
aumentara los precios los clientes de dicho almacén si
tienen la capacidad de pagar mas por los productos que
este almacén comercializa. Esto lo respalda el 45.83%

del total de la poblacion encuestada (pregunta 2 del

encuestados (pregunta 2 del anexo 12). anexo 12).

CALIDAD
De acuerdo a la calidad ofrecida en los productos, En relacion a la calidad
almacén Bomba cuenta con la aprobacién del "m, & Chd Prisma Moda  también
14.58% de la poblacion consultada (pregunta 3 del ;I“F.f"'“ presenta deficiencia ante las

anexo 12), lo que permite decir que la calidad es un
factor deficiente y no9 le permite a este almacén ser
mas competitivo ante los demas que se encuentran

en el mercado.

expectativas de sus clientes,
pero el pago que se hace por
los productos compensa el nivel de calidad recibido en
ellos, asi lo expreso el 12.50% de los encuestados (ver

pregunta 3 del anexo 12).

TIEMPO DE ENTREGA

Al momento de cancelar los productos en almacén
Bomba son poco eficientes, esto les hace ponerse en
desventaja frente a la competencia, asi lo reflejo el
16.67% del total de las opiniones obtenidas en la

investigacion (pregunta 7, anexo 12).

En Prisma Moda en cuento al sistema ejecutado al
momento de pago de los productos adquiridos sus
clientes les permiten gozar de la aceptacion del 60.42%
del total de la poblacién encuestada (ver pregunta 7,

anexo 12).
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AGILIDAD DE RESPUESTA

Al momento de solucion de problemas en almacén
Bomba se refleja poca satisfaccion por parte de sus
clientes, ya que Unicamente recibe la aprobacion del
6.25% de los encuestados (pregunta 9, anexo 12),
esto permite decir que se encuentra en desventaja
ante la competencia a la que se debe de enfrentar

diariamente.

Prisma Moda ofrece satisfaccion a sus clientes al
momento de la solucién de problemas e inconvenientes,
asi lo expreso el 50% del total de la poblacién en estudio
(ver pregunta 9 del anexo 12), lo que permite ganarse la
preferencia de sus clientes, asi como la fidelizaciéon de

los mismos.

SERVICIO

En cuanto al servicio, almacén Bomba

no tiene mucha aceptacién entre las

opiniones  recibidas, ya  que
unicamente el 14.58% del total de los encuestados a
prueba la forma de operar de este almacén (pregunta
1, anexo 12), por lo que debe mejorar este aspecto,
ya que este es un factor determinante en la eleccion

del almacén que se desea visitar.

Almacén Prisma Moda ofrece un servicio excelente a sus
clientes, ello le permite gozar de la aprobacion y
preferencia de la gran mayoria de los encuestados, los
cuales estan representados con el 81.23% del total de la

poblacién encuestada (ver pregunta 12 del anexo 12).

FLEXIBILIDAD

La flexibilidad evaluada desde el

punto de vista de los planes de pagos

ofrecidos por almacén Bomba se
encuentra deficiente, ya que este Unicamente logra la
aceptacion del 12.50% del total de los consultados
(pregunta 15 del anexo 12), lo que refleja una clara

desventaja ante la competencia.

De acuerdo a los planes de pagos ofrecidos de Prisma
Moda, se considera que son los mejores lo que hace
obtener la aprobacion de la mayoria de la poblacién
encuestada representada por el 62.50% (pregunta 15,
anexo 12), ello indica que se gana la preferencia de sus

clientes.

APQOYO

En cuanto al apoyo brindado a los clientes, almacén
Bomba sale pesimamente evaluado, ya que el 4.17%
unicamente da su aprobacién (pregunta 16, anexo
12), lo que indica que en este sentido dicho almacén
se encuentra deficiente, por lo que debe procurar

mejoras para poder enfrentar a la competencia.

De acuerdo a los resultados Prisma Moda goza con la
aceptacion del 35.42% de la poblacion encuestada
(pregunta 16, anexo 12), lo que indica que los clientes se
encuentran satisfechos en la forma de operar de este
almacén y eso los mantiene dentro de las preferencias

en la mente de sus competidores.
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INSTALACIONES

ACCESIBILIDAD

Almacén Bomba tiene mejor
acceso en el municipio de San
Salvador, pero esto no le permite

lograr ofrecer un mejor horario de

atencién y ponerse en ventaja
ante la competencia, asi lo expreso el 16.67% del

total de los encuestados (pregunta 23 el anexo 12).

Almacén Prisma Moda cuenta con

ﬂ‘% una buena ubicacion y con ello

aprovecha a ofrecer un excelente

horario de atencién, permitiendo lograr la satisfaccién
en sus clientes, los cuales aprueban la forma de operar
de este almacén, esto reflejado en el 50.25% del total

de las opiniones obtenidas (pregunta 23 de anexo 12).

INSTALACIONES FISICAS

Al momento de evaluar las
de

Bomba, la mayoria considera

instalaciones almacén

que estas no son las mas

adecuadas, por lo que deben

realizar mejoras para volverse
competitivas, ya que los clientes que Unicamente
respaldan el buen estado de las instalaciones
actuales Unicamente son del 4.17% del total de los

encuestados. (Ver pregunta 24 del anexo 12).

En cuanto a instalaciones
Prisma Moda salié mejor

evaluado, lo que permite decir

que los clientes se encuentran
satisfechos con el mantenimiento que dicho almacén
da a sus instalaciones. El 62.50% asegura que este
almacén cuenta con las mejores infraestructuras. (Ver

pregunta 24 del anexo 12).

DESPLIE

GE VISUAL

En cuanto a despliegue visual
Almacén Bomba, cuenta con
la aceptacion del 20.83% del
total de los encuestados (ver

pregunta 31 del anexo 12),

pero este no es un porcentaje
de

preferencias de la mayoria de la poblacion, por lo

significativo  para  colocarse  dentro las

que deben realizar mejoras para poder tener un

mejor despliegue visual.

Al momento de evaluar el

despliegue visual en el

almacén Prisma Moda, este

goza de la aceptacion del
41.67% de los encuestados (pregunta 31 del anexo
12), lo que pone en ventaja a este almacén ante la
competencia. Este almacén logra por medio de este

factor ganarse la aceptacion de sus clientes.
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PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE

La mayoria de almacenes cuenta con el personal de
atencién al cliente, pero hay quienes desempefian
mejor su trabajo y hay otros que no se esmeran, eso
ocurre en Bomba, ya que los clientes opinan que
tiene el personal adecuado, pero no se sacrifican lo
suficiente para satisfacer a los clientes, ya que
Unicamente recibe la aprobacion del 12.50% del total

de los encuestados (pregunta 34 del anexo 12).

En almacén Prisma Moda, se tiene el personal capaz de
lograr la mejor atencion para sus clientes, asi lo expreso
el 29.17% de los encuestados (pregunta 34 del anexo
12), pero este es un porcentaje inferior al que podria
satisfacer si se esmerara en lograr que el personal

desempefiara mejor su trabajo.

CAP

ACIDAD

Respecto a la capacidad de
cubrir la demanda, almacenes
Bomba presenta deficiencias,

pues Unicamente lo aprueba un

porcentaje muy pequefio, el
cual es representado por el 4.17% (pregunta 36 del
anexo 12), lo que indica que no tiene la capacidad o
espacio fisico para cubrir la demanda segun sus

clientes.

En cuanto a capacidad, almacenes
Prisma Moda, si tiene el espacio
fisico necesario para cubrir la

demanda, asi lo expreso el 81.25%

de los encuestados (pregunta 36 del
anexo 12), lo que indica que si tiene la capacidad

suficiente para satisfacer la demanda de sus clientes.

TECNOLOGIA

En cuanto a la tecnologia, almacenes Bomba
presenta deficiencias, asi lo expreso en su mayoria
la poblacién y Unicamente recibe la aprobacion del
4.17% del total de los encuestados (ver pregunta 37

del anexo12).

Prisma Moda cuenta con la mejor tecnologia y recibe la
aprobacion de la mayoria de la poblacion, asi expreso el
85.42% del total de los encuestados (ver pregunta 37 del

anexo12).
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2.9.4 CUADRO COMPARATIVO ENTRE SORBETERIAS

s |

IORIDADES COMPETITTAS_

PR

ECIO

La neveria es una Sorbeteria que
Neveri

_/
B

opiniones obtenidas la mayoria afirma que el precio

ofrece mejores precios a sus

clientes. De acuerdo a las
es un factor determinante para elegir que Sorbeteria
visitar, por lo tanto la Sorbeteria preferida para la
mayoria es la neveria asi, lo expreso el 68% de los

encuestados (pregunta 1, Anexo 13)

Pops al igual que la neveria es considerada como una
Sorbeteria que ofrece precios accesibles y si en algun
momento aumentara los precios de los productos que
comercializa los clientes estan dispuestos a cancelar
dichos precios asi lo respaldan el 68% del total de las

opiniones obtenidas (pregunta 1, Anexo13)

En cuanto a la calidad la mayoria

A{-%. de los encuestados representa

-
AN opiniones desfavorables para la

aceptacion de la calidad ofrecida por la Neveria asi
lo expresa el 32% de los encuestados (pregunta 3,
Anexo 13) Ademas en ambos establecimientos se
considera que la calidad influye en la decision de que

Sorbeteria visitar.

Respecto a la caldad la

Sorbeteria Pops es reconocida

como la que brinda mejor calidad
asi lo expreso el 41% del total de los encuestados
(pregunta 3, Anexo 13), por lo que respecto a este
factor dicho establecimiento se gana la preferencia de

la mayoria de la poblacion.

TIEMPO D

E ENTREGA

Al evaluar el tiempo de entrega con que opera la
Sorbeteria “la neveria” medido desde el punto de
vista de la rapidez de la entrega de pedidos dicha
Sorbeteria obtuvo la aceptacion del 29% del total de
las opiniones (pregunta 6, Anexo13) esto indica que
existe un porcentaje mayor que no aprueba sus
operaciones por lo que debe realizar mejoras para

poder ganar la preferencia de la mayoria.

En la Sorbeteria Pops el tiempo

&

R

los encuestados (pregunta 6, Anexo13) por lo que este

de entrega también recibe la

aceptacion del 29% del total de

apartado los dos establecimientos se encuentran
igualmente evaluados por lo que ninguna tiene ventaja
sobre la otra para colocarse entre las preferencias de la

mayoria de la poblacion.
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AGILIDAD DE RESPUESTA

En cuanto a la agilidad de respuesta con que opera
la Neveria es un sistema deficiente ya que la
mayoria de la poblacion no da aceptacién a la forma
de solucion de problema que emplea esta
establecimiento, asi lo reflejo el 8% del total de los
encuestados en el estudio realizado (pregunta 8,
Anexo 13)

En Pops al evaluar la agilidad de respuesta medida
desde el punto de vista de la solucion del problema
este establecimiento goza de la aceptacién del 29% de
la poblaciéon encuestada (pregunta 8, Anexo13) el
cual es un porcentaje mayor comparado con el que
recibio la Neveria lo que le permite tener la aceptacion

de un nimero mayor de clientes.

SERVICIO

_ .- vgq  En relacion al servicio que la
*\ 'E'«-‘?“ X =
ol m‘g neveria brinda a sus clientes esta

unicamente recibe el 39% de la
aceptacion de todos los encuestados (pregunta 10,
Anexo 13) Este es un porcentaje menor comparado
con el que recibié la Sorbeteria Pops por lo que se
puede decir que este aspecto este establecimiento

presenta deficiencias.

Pops es una Sorbeteria que brinda la satisfaccién de
sus clientes tratando de brindar un excelente servicio,
actualmente ya ha logrado ganarse las preferencias
del 42% del total de la poblacién encuestada (pregunta
10, Anexo 13) Esto implica que el servicio ofrecido se

esta cumpliendo con las expectativas de los clientes.

FLEXIBILIDAD

Respecto a la flexibilidad en
B INeveri:

INEveri: o
—WKe—====" cuanto a la personalizacion de

el 56% de opiniones a favor (pregunta 13, anexo 13)

los pedidos la neveria recibio

lo que permite ganarse la aceptacién de la mayoria
de los encuestados y refleja que bastante flexibilidad

para dejar satisfechos a sus clientes.

Pops también recibe el 56% de
“ opiniones a favor (pregunta 13,
Anexo 13) es decir que tiene la
misma proporcion de preferencias con la Neveria, por
lo que en este aspecto, los dos establecimientos
logran la aceptacion de la mayoria de los

encuestados.

AP

0YO

Referente al apoyo ofrecido en la Neveria este
establecimiento con su forma de operar actualmente
logra la aceptacién del 11% del total de los
encuestados (pregunta 14, Anexo 13) el cual es un
porcentaje pequefio y debe mejorar su sistema de
apoyo para incrementar sus preferencias en los

clientes.

En sistema de apoyo, Pops recibié mayor aceptacion,
con un porcentaje de 24% del total de los encuestados
(pregunta 14, Anexo 13), el cual es un porcentaje
mayor que el recibido por la Neveria, sin embargo este
resultado no refleja a la mayoria de la poblacion lo que

indica que ambos establecimientos tienen deficiencias

en su sistema de apoyo.
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INSTALACIONES

ACCESIBILIDAD

En cuanto al acceso la

Neveria cuenta  con

mejores vias de acceso y
se encuentra con mejor ubicacién de tiendas dentro
del municipio de San Salvador, asi lo expreso el 68%
de las opiniones obtenidos (pregunta 16, Anexo 13)
este es un factor que aprovecha de forma adecuada

para brindar un mejor horario de atencion.

En la Sorbeteria Pops la
ubicacion de las tiendas no

gozan de una excelente

aprobacion ya que el
porcentaje que considera excelente el acceso de esa
Sorbeteria apenas es el 16% del total de los
encuestados (pregunta 16, Anexo 13), sin embargo los
horarios de atencién son excelentes para la mayoria

de la poblacion.

INSTALACIONES FISICAS

La Neveria es una de las

Sorbeterias  que busca

ganarse la atencién de sus
—! clientes por medio de el
mantenimiento de  sus
instalaciones, actualmente esta acapara el 24% del
total de opiniones a favor (pregunta 18 ,Anexo 13)
pero este porcentaje no refleja un alto nimero de
clientes por lo que debe fortalecer aun mas el

mantenimiento de los mismas.

De acuerdo a los
resultados obtenidos

en el estudio

—

Sorbeterias Pops se
encuentra en ventaja frente a la neveria ya que existe
un porcentaje mayor que aprueba el mantenimiento de
las instalaciones de este establecimiento asi lo
expresaron el 34% del total de opiniones obtenidas

(pregunta 18, Anexo 13).

DESPLIEGE VISUAL

Al evaluar el despliegue

% visual por medio de Ila

= s
R presentacion de guias de

precios y presentacion de rotulos, La Neveria tiene
una excelente aceptacién para sus consumidores
esto le permite ganarse la atencién de la mayoria de
la poblacion con disposicién de compra de los
productos que este establecimiento ofrece esto lo
respalda el 79% del total de encuestados. (Pregunta
23, Anexo 13).

Al igual que la neveria, la Sorbeteria Pops también
gozan de la aceptacion del 79% del total de las
opiniones favorables obtenidas (pregunta 23, Anexo
13) lo que indica que los dos negocios comparados se

encuentran en igual condiciones.
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PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE

En cuanto al personal con

que cuenta la neveria la

mayoria de las opiniones
indican que esta Sorbeteria tiene el personal idéneo
que permita generar una excelente atencién a sus
clientes, dicha aseveracién esta respaldada por el
74% del total de opiniones obtenidas en el estudio

(pregunta 26, anexo 13).

Sorbeteria Pops de acuerdo a las opiniones conocidas
también cuenta que los con la aceptacion del 74% del
total de los encuestados. (Pregunta 26, Anexo 13) lo
que indica que las dos Sorbeterias comparadas
cuentan con la capacidad de generar una excelente

atencion a sus clientes.

CAPACIDAD

En relacién a la capacidad fisica

E?E'

su demanda asi lo expreso el 24% del total de las

de sus instalaciones la Neveria

es considerada como la
Sorbeteria que cuenta con el

espacio fisico para poder cubrir

opiniones obtenidas (pregunta 28, Anexo 13).

Respecto a la capacidad o espacio
fisico con que cuenta la Sorbeteria

Pops se considera que no cuenta

con el espacio fisico necesario para
cubrir su demanda asi lo refleja la mayoria de los
encuestados y Unicamente logra la aceptacion del 18%

del total de los encuestados (pregunta 28, Anexo 13).

TECNOLOGIA

La tecnologia utilizada por
la  Neveria evaluada

desde quien utiliza mejor

sistema  computarizado
para cobrar esta Sorbeteria acapara el 37% de las
opiniones obtenidas en la investigacion (pregunta 30,
Anexo13) lo que refleja se la mayoria de las
opiniones a favor y es considerada como la

Sorbeteria que tiene el mejor sistema de cobros.

En cuanto a la tecnologia Sorbeteria Pops cuenta con
el respaldo del 34% del total de las personas
encuestadas (pregunta 30, Anexo 13) lo que refleja un
porcentaje menor respecto al obtenido por la Neveria,
esto implica que Pops debe mejorar un poco su

sistema de cobro.
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2.9.5 CUADRO COMPARATIVO ENTRE ENTRETENIMIENTO Y DIVERSION

CALAXY BOWLING '

PRIORIDADES

COMPETITIVAS

PRECIO

Muchas empresas  buscan

posicionarse en el mercado

ofreciendo precios razonables a
sus clientes, Galaxy Bowling
aplicando esta estrategia ha logrado acaparar
actualmente el 53% de opiniones a favor (Preg. 2,
Anexo 14), lo que refleja que tiene precios

aceptables por la mayoria de los consultados.

. En relacion a los precios

‘ que ofrece el Mundo

Feliz existe un numero aceptable de clientes que

opinan que este establecimiento ofrece precios

razonables pero Unicamente logra acaparar el 24% de

opiniones a favor, conocidas en la investigacion, (Preg.
2; Anexo 14).

CALIDAD

En cuanto a la calidad ofrecida
por Galaxy Bowling, el 66%
del total de los encuestados

CAN

que este establecimiento brinda mejor calidad en los

(Preg. 5; Anexo 14), afirma

juegos recreativos que ofrece como una alternativa

de entretenimiento para los consumidores.

El mundo feliz ofrece calidad en
sus juegos de entretenimiento,
aunque debe realizar mejoras para

realizar un mejor servicio pues

actualmente ha logrado ganar las
preferencias del 24% del total de los encuestados(
Preg,5;Anexo 14)

TIEMPO D

E ENTREGA

El tiempo de entrega valuado desde el punto de vista
de la eficiencia al momento de cancelar en caja,
Galaxy Bowling acapara el 66% del total de las
opiniones a favor (Preg, 9;Anexo 14), lo que indica
que los clientes en su mayoria estan satisfechos de

la eficiencia en el momento de pago de tal servicio

Respecto al grado de eficiencia que emplea el Mundo
Feliz en el momento de cancelacién en caja, la mayoria
lo considera ineficiente, ya que Unicamente recibe el
respaldo del 24% del total de las opiniones conocidas,
por lo que debe esmerarse un poco mas y realizar

mejoras en su sistema de cobros.

adquirido.
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AGILIDAD DE RESPUESTA

En cuanto a la forma de solucionar
inconvenientes  Galaxy  Bowling
logra en la medida de lo posible en
satisfacer las necesidades de sus
clientes, ya que cuenta con el 42% del total de las
opiniones que respaldan la forma de actuar de este

establecimiento ( Preg, 12, Anexo 14).

En el Mundo Feliz se plantea una situacion similar a la
de Galaxy Bowling, ya que el 42% del total de los
encuestados afirma que este establecimiento brinda
una agilidad de respuesta satisfactoria (Preg. 12, Anexo
14).

SERVICIO

Al evaluar que establecimiento

logran ganarse las

preferencias en cuanto al
servicio que ofrecen, el 61%
del total de los encuestados (Preg. 13, Anexo 14)
afirman que Galaxy Bowling cuentan con los mejores

servicios para sus clientes.

. . El Mundo Feliz Unicamente logra
s Diversic
Yo _'.l Ab
: grand

acaparar la atencién del 24% del
total de las opiniones a favor (Preg,

13, Anexo 14) asi lo expresaron en el estudio realizado.

FLEXI

BILIDAD

Debido a la flexibilidad brindada en cuanto a la
aceptacion de diferentes formas de pago Galaxy
Bowling logra ubicarse entre la preferencias del 45%
del total de los encuestados (pregunta 15, Anexo 14)
un porcentaje alto de la poblaciéon estima que si

existe flexibilidad en este aspecto.

Evaluando la flexibilidad de pago que ofrece el Mundo
Feliz este también logra acaparar el 45% del total de las
opiniones a favor (Preg, 15, Anexo 14), por lo que ello
indica que los dos establecimientos cuentan con

flexibilidad adecuada ante sus clientes.

APQOYO

En cuanto al apoyo brindado al momento de hacer
uso de los juegos de entretenimiento Galaxy Bowling
logra obtener la aceptacion del 47% del total de las
opiniones consultadas (preg. 16, Anexo 14) lo que
permite ubicar a este establecimiento como uno de
de los consumidores de

las  preferencias

entretenimiento.

El Mundo Feliz en

cuanto a

preferencias por el
apoyo brindado a sus clientes en el momento de utilizar
sus juegos recreativos, el total de los encuestados
indica que es ineficiente en cuanto a este aspecto por
que no cuenta con un sistema de apoyo adecuado
(Preg, 16. Anexo 14).
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INSTALACIONES

ACCESIBILIDAD

En cuanto al acceso que tienen las establecimientos
dentro del municipio. Galaxy Bowling es considerado
por la mayoria de los encuestados como el negocio
que tiene la mejor ubicacion asi lo expreso el 50%
del total de las opiniones conocidas ( Preg. 17,
Anexo 14).

Respecto al acceso con que

cuenta el Mundo Feliz este es
Unicamente aprobado por el 45% del total de los
encuestados lo que indica que en cuanto al acceso se
encuentra un poco en desventaja ante la competencia.
(Preg. 17, Anexo 14).

INSTALACIONES FISICAS

El sistema de mantenimiento

actual que aplica Galaxy Bowling

para sus instalaciones le permite
tenerlas en excelente estado por
lo que se gana las preferencias del 76% del total de

los encuestados (Preg, 22, Anexo 14.

En cambio El Mundo Feliz

KM—'

e ——

debe ftratar la manera de
mejorar el mantenimiento y
apariencia de las instalaciones fisicas que posee ya que
unicamente logra el 24% del total de las opiniones a

favor (Preg, 22, Anexo 14).

DESPLIE

GE VISUAL

En cuanto al sistema de despliegue visual evaluado
desde el punto de vista de visualizacién de rotulos
asi como la presentacion y ubicacion de estos
Galaxy Bowling tiene la aprobacién del 64% del total

de las personas consultadas (Preg, 24, Anexo 14).

Respecto al despliegue visual que actualmente aplica El
Mundo Feliz este al igual que ofros establecimientos
trata la manera de ser agradable a la mayoria de
clientes actualmente logra la preferencia del 63% del

total de los encuestados (Preg. 24, Anexo 14).

PERSONAL DE AT

ENCION AL CLIENTE

En cuanto al personal Galaxy Bowling cuenta con el
personal idéneo que le permite brindar una excelente
atencion al cliente por lo que logra la aceptacion del
68% del total de los encuestados (Preg. 27, Anexo
14).

De acuerdo a las encuestas obtenidas, existe un
numero grande de cliente que opina que El Mundo Feliz
cuenta con un personal altamente preparado para
brindar una excelente atencién al cliente (Preg. 27,
Anexo 14) asi lo expreso el 68% del total de los

encuestados.
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CAPACIDAD

En cuanto al espacio fisico que
posee Galaxy Bowling para cubrir su
demanda la mayoria de los
encuestados opina que este
establecimiento cuenta con suficiente espacio fisico
esto es respaldado por el 65.79% del total de las

opiniones conocidas (Preg. 29, Anexo 14).

Al evaluar la capacidad con que cuenta El Mundo Feliz
la mayoria considera que este establecimiento no
posee el espacio fisico necesario para cubrir sus
demanda por lo que Unicamente logra la aceptacion del
18.42% del total de los encuestados (Preg. 29, Anexo
14).
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2.9.6 CUADRO COMPARATIVO ENTRE CAFETERIAS

The Coffee Cup |

@Cole dy, DomPelns

PRIORIDADES COMPETITIVAS
PRECIO

Respecto al precio ofrecido ? En cuanto a la evaluacion de los
S Ar ). T a \‘b‘{)‘ '
- & >. en las cafeterias los I , precios que ofrece cafeteria Don
-‘:-%;,. @u consumidores  consideran Pedro los consumidores
> )=
S . ==_  (Que son precios razonables, | afirmaron que son precios accesibles al bolsillo de

e —d -

sin embargo admiten que
estos factores influyen mucho al momento de decidir
que cafeteria visitar, en cuanto a esto Cofee Cup
Unicamente logra posicionarse dentro del 3% del

total de los encuestados. (Preg.2 Anexo 15).

cualquier cliente.  Pero al evaluar el grado de
preferencia que tiene el 39% de los encuestados se
inclino por esta cafeteria (preg. 2, Anexo 15), lo que
indica que este establecimiento gana la preferencia de

la mayoria de los clientes.

CALIDAD

NAFULIIANU De acuerdo a los resultados

Un giro de Sabor Q

a tu Paladar! \ obtenidos al evaluar la calidad
T de los productos Coffe Cup
del

opiniones

recibe la
44.74% de
obtenidas (preg. 4, Anexo 15)

aceptacion

las

es un indice bastante alto lo que refleja que esta
cafeteria esta logrando complacer las expectativas

de sus clientes en cuanto a calidad se refiere.

Cafeteria  Don Pedro es wuna

m empresa comprometida en lograr la

T de de Oon Peb

satisfaccion de sus clientes, por ello
trata de brindar una excelente calidad en sus
productos, actualmente esta logrando su objetivo ya
que cuenta con la aceptacion del 44.74% de los
encuestados (Preg. 4 Anexo 15) el cual es un
porcentaje bastante aceptable para considerarse estar

entre las preferencia de los consumidores.

TIEMPO D

E ENTREGA

Desde el punto de la

eficiencia al momento de

cancelar en caja, Coffe Cup
es la cafeteria que presenta mas eficiencia en sus
sistemas de cobros, asi lo expreso el 47.36% (Preg.
8, Anexo 15) por lo que este establecimiento se gana

la preferencia de la mayoria de los consumidores.

Al momento de evaluar la eficiencia en el sistema de
cobros que actualmente emplea cafeteria Don Pedro
esta posicionada en las preferencias del 36.84% del
total de los encuestados (Preg. 8 Anexo 15), pero este
es un porcentaje menor comparado al obtenido por
Coffe Cup. Lo que indica que debe realizar mejoras

para estar al mismo nivel de la competencia.
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AGILIDAD DE RESPUESTA

En el rubro de cafeteria es

muy importante lograr la

satisfaccion de los clientes,
muchos

por ello

establecimientos  tratan la
forma de lograr cumplir con dicho requisito buscando
en la medida de lo posible solucionar de la mejor
manera los inconvenientes que se presentan dentro
de la cafeteria respecto a las exigencias que los
clientes. Actualmente con su forma de operar Coffe
Cup Unicamente logra la aprobacion del 13.16% del

total de las opiniones obtenidas (preg. 11, Anexo 15).

Pedro

siempre trata de mantener

Cafeteria Don

satisfechos a sus clientes

dando soluciones rapidez a
los inconvenientes que ellos
tienen dentro del establecimiento. La forma en que esta
cafeteria emplea para lograr dicha satisfaccion es
aceptada por 39.47% del total de los encuestados (preg.
11, Anexo 15).

negocio se encuentra en ventaja en comparaciéon con

Esto refleja que actualmente este

otros negocios dedicados a este rubro.

En

ofrecido por Coffe Cup la

cuanto al servicio

0~
-

excelente servicio asi lo respaldo el 52.63% del total

mayoria de los encuestados

asegura haber obtenido un

de las opiniones conocidas (Preg. 12, Anexo 15) por
lo tanto en relacién es este factor esta cafeteria se
encuentra entre las preferencias de un gran nimero
de consumidores lo que le permite ponerse en

ventaja frente a otras cafeterias.

El servicio ofrecido en cafeteria
Don Pedro es bastante aceptable

para muchos consumidores pero

recibe el 47.37% de opiniones a
favor (Preg. 12, Anexo 15) lo que refleja un porcentaje
respecto al obtenido por las cafeterias Coffe Cup lo que
implica que debe tratar la manera de igualar o esperar
en este aspecto a las demas cafeterias para lograr mas

posicionamiento en el mercado.

FLEXIBILIDAD

flexibilidad

medida desde el punto de vista

Respecto a la

de la aceptacion de diferentes
formas de pago por parte de los
clientes, Coffe Cup recibe la aceptacion del total de
los encuestados es decir, que tiene la aceptacion del

100% de los encuestados (Preg.15, Anexo 15).

Al igual que Coffe Cup la Cafeteria Don Pedro logre la
aceptacion del 100% de los encuestados (Preg. 15,
Anexo 15) Esto al evaluar la flexibilidad que dicha

cafeteria ofrece al momento de la cancelacion en caja.
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APOYO

De acuerdo a |la
del

brindado al momento de

evaluacion apoyo

darle una buena atencion
al cliente Coffe cup es una cafeteria que logra la
aceptacién del 100% de las opiniones obtenidas
(Preg. 16, Anexo 15) lo que indica que en este
aspecto esta cafeteria esta actuando de forma

correcta.

En cuanto al apoyo que el personal de cafeteria Don
Pedro ofrece a sus clientes este tiene la aceptacién del
100% de los encuestados (Preg. 16, Anexo 15) Esto
indica que esta trabajando igual que la competencia por
lo que se ha ganado la aceptacién de todos en este

aspecto.

INSTALACIONES

ACCESIBILIDAD

Evaluando las vias
de acceso que tiene

el estacionamiento

desde el criterio de
el lugar de ubicacién que tiene el negocio de Coffe
Cup tiene mejor acceso de acuerdo a las opiniones
obtenidas en la investigacién asi lo expreso el
60.52% del total de los encuestados (Preg. 19, Anexo
15).

Cafeteria Don Pedro obtuvo el
39.47% del

opiniones a favor, es decir, que

total de las

existe un numero grande de
consumidores que dice que dicha cafeteria cuenta con
un buen acceso pero no logra ponerse en ventaja en
comparacién a la ubicacién de ofras cafeterias en el

municipio (Preg. 19, Anexo 15).

INSTALACIONES FISICAS

El tener un buen

mantenimiento de las

instalaciones es prioridad

en muchos negocios y para
Coffe Cup no es la excepciéon pero aun no logra
ganarse las preferencias de todos los consumidores
pues actualmente tiene el 36.84% del total de las

opiniones obtenidos (Preg. 23, Anexo 15).

Cafeteria Don Pedro cuenta
con instalaciones excelentes

gracias al sistema de

mantenimiento que emplea y
eso es reflejado en el porcentaje de opiniones a favor ya
que logro el 60.53% del total de las opiniones conocidas
(Preg. 23, Anexo 15).
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DESPLIEGE VISUAL

Al evaluar el despliegue visual

con que cuenta cada

establecimiento  Coffe  Cup

logra la aceptacion del 21.05%
del total de los encuestados
(Preg. 30, Anexo 15) lo que indica que debe mejorar
un poco en este aspecto para lograr las preferencias

de la mayoria de los consumidores.

En cuanto al despliegue visual que emplea cafeteria
Don Pedro también recibe el 21.05% del total de las
opiniones a favor lo que indica que tiene un sistema de
despliegue visual muy similar al empleado de Coffe
Cup por lo que gozan del mismo porcentaje de

aceptacién (Preg. 30, Anexo 15).

PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE

En cuanto a la evaluacion

ﬁﬁ del personal con que
- cuenta la cafeteria los
consumidores afirman que Coffe Cup cuenta con un
personal dedicado a brindar una buena atencién a
sus clientes por lo que logro la aceptacién del total de
los encuestados, es decir, la aceptacion del 100% de

los encuestados (Preg. 33, Anexo 15).

Al igual que Coffe Cup en
cuanto a la evaluacion del

personal  de cafeteria Don

Pedro también es considerada
como una empresa que cuenta con el personal idéneo
para brindar un excelente servicio asi lo expreso el
100% de los encuestados (Preg.33, Anexo 15) es
decir, que goza de la aceptacién del total de los

encuestado.

CAPACIDAD

En cuanto a la capacidad
que tiene Coffe Cup la
mayoria de los

consumidores considera

que esta cafeteria no
cuenta con el espacio fisico necesario y Unicamente
0 btuvo el 10.53% del total de las opiniones a favor
(Preg.35, Anexo 15).

Cafeteria Don Pedro es
un establecimiento que si
cuenta con el espacio

fisico  necesario

para
poder cubrir su demanda
actual y futura asi, lo expresa el 89.47% del total de los

encuestados (Preg. 35, Anexo 15).
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TECNOLOGIA

En cuanto a tecnologia empleada por Coffe Cup es
considerada como la mejor asi lo expreso el 100%
de los encuestados (Preg. 36, Anexo 15) es decir,
que la totalidad de los encuestados opina que esta

cafeteria utiliza la mejor tecnologia.

Cafeteria Don Pedro ha sido evaluada como un
negocio que representa deficiencia en cuanto al
empleo de una tecnologia ya que no obtuvo ninguna
opinién a favor por lo que debe mejorar en este
aspecto para poder agilizar sus operaciones (Preg.
36, Anexo 15).
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2.9.7 CUADRO COMPARATIVO ENTRE VENTAS DE REPUESTOS AUTOMOTRICES

wIMPRESSA == T
W REPUESTOS ! T !
RIORIDADES COMPETIT

mayoria de clientes es lo que toda empresa trata de
hacer. Impresa Repuestos es un negocio que no deja
de lado esa estrategia y actualmente goza de la
aceptacion del 47% del total de las opiniones

conocidas (pregunta 2, anexo 16).

PRECIO
Ofrecer  precios | Respecto a este factor Autopits fue bien evaluada por
W it ATO razonables para | el 37% del total de los encuestados (pregunta 2,
f e FUEYOS 11; MA ' atraer a la | anexo 16), lo que permite decir que existe un nimero

bastante grande de clientes  que aprueban
favorablemente los precios que este establecimiento

ofrece.

CAL

IDAD

En cuanto a la calidad de

m los servicios que ofrece

establecimiento goza de la aceptacion del 68% del

Impressa Repuestos, este

total de las personas encuestadas (pregunta 5,

anexo 16).

Autopits en cuanto la calidad de los servicios que
ofrece logra actualmente la aceptacion del 16% del
total de las opiniones conocidas (pregunta 5, anexo
16).

TIEMPO DE ENTREGA

Respecto a la evaluacion del
tiempo de entrega que se
emplea

en Impressa

Repuestos, la mayoria afirma

.REGRESA'
aLLANTA
CRATIS

que el tiempo esperado en la

cancelacion de los servicios es
excelente en este establecimiento, asi lo respalda el
66% del total de personas consultadas (pregunta 9,

anexo 16).

La opinion que brindan los clientes de Autopits indica
que en cuanto a tiempo de entrega existe una gran
deficiencia por lo que unicamente recibe el 18% del

total de las opiniones a favor (pregunta 9, anexo 16).
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AGILIDAD DE RESPUESTA

Al momento de darse inconvenientes
con los clientes y la solucion que
Impressa Repuestos brinda, es
considerado un sistema excelente
para la mayoria de clientes, asi lo
47% del

encuestadas (pregunta 12, anexo 16).

expreso el total de las personas

En cuanto a la forma de solucién de inconvenientes
con sus clientes, la mayoria considera que Autopits
es una empresa deficiente y Unicamente logra la
aprobacion del 11% del total de las opiniones a favor

(pregunta 12, anexo 16).

SERVICIO

Impressa Repuestos
de

repuestos que es

es la venta

considerada como el negocio que brinda el mejor
servicio para los clientes que lo visitan, asi lo refleja
el 63% del total de las opiniones conocidas (pregunta

13, anexo 16).

, En  comparacion,
1‘: - Rotacion de
- Alineado y Bala ite 11ni
.% gl Autopits unicamente

AUTOPITS - Batere logra la aceptacion
del 21% del total de los consultados (pregunta 13,
anexo 16), lo que indica que debe fortalecer un poco

mas la forma de brindar sus servicios.

FLEXIBILIDAD

En cuanto las facilidades de pagos
SUCURSALES
\ brindadas en Impressa Repuestos,
i »det
» s<e la mayoria de los encuestados
& [} | e

considera que este establecimiento
muestra flexibilidad en las formas de pago, por lo que
gana las preferencias del 44% del total de los

encuestados (pregunta 15, anexo 16).

Respecto a la flexibilidad ofrecida por la empres
Autopits, este establecimiento Unicamente logra
acaparar la aceptacion del 3% del total de los
encuestados (pregunta 15, anexo 16), lo que indica
que debe permitir dar a sus clientes mas flexibilidad

en cuanto a las facilidades de pago.

APQOYO

En

aplica un buen sistema de apoyo

SERVICIOS ¥ Impressa Repuestos se

TALLERES

rsery para ayudar a sus clientes en

cuanto a sus necesidades, asi lo

reflejo el 44% del total de las

opiniones conocidas (pregunta 16, anexo 16). Esto
indica que este establecimiento cuenta con un buen

sistema de apoyo.

Al igual que Impressa Repuestos, Autopits cuenta
con un excelente sistema de apoyo para sus
clientes, por lo que lo respaldan con el 45% del total
de las opiniones a favor (pregunta 16, anexo 16).
Respecto a este factor se encuentra igual que la

competencia.
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INSTALACIONES

ACCESIBILIDAD
Respecto a que Existe un 16% del total de
establecimiento  cuenta las opiniones consultadas

con la mejor ubicacion,
Impressa Repuestos es considerada como la
empresa que tiene mejor ubicacion en el Municipio
de San Salvador, asi lo expreso el 68% del total de

las opiniones obtenidas (pregunta 18, anexo 16).

(pregunta 18, anexo 16)

que indica que Autopits
tiene una buena ubicacién, lo cual es un porcentaje
pequefio comparado al porcentaje recibido por

Impressa Repuestos.

INSTALACIONES FISICAS

Al conocer la opinion

de los clientes sobre

que empresa cuenta
con las mejores instalaciones, el 68% afirmo que
Impresa Repuestos cuenta con las instalaciones
fisicas en excelente estado, ello indica que acapara
la atencion de la mayoria de los encuestados

(pregunta 23, anexo 16).

En cuanto a instalaciones,
Autopits Unicamente logra

ganarse el 21% de la

atencién del total de los
encuestados (pregunta 23, anexo 16).Esto indica
que debe realizar mejoras en el sistema de

mantenimiento de instalaciones.

DESPLIEGE VISUAL
_ Respecto al sistema de En  cuanto a
Wkﬁ despliegue visual empleado despliegue  visual
' _— por Impressa Repuestos, este implementado  por

gana el 47% de las preferencias de los clientes
(pregunta 25, anexo 16), lo que refleja que tiene un

buen sistema de despliegue visual.

Autopits, este Unicamente logra hacerse acreedor
del 16% del total de las preferencias de las personas

encuestadas (pregunta 25, anexo 16).

NCION AL CLIENTE

E B

PERSONAL DE ATE
Al conocer que venta

; de repuestos posee el

> o

personal idéneo para

brindar una excelente atencion al cliente, el 45% de

los consultados (pregunta 28, anexo 16).

Por el contrario, Autopits Unicamente recibe el 13%
de opiniones a favor (pregunta 28, anexo 16), por lo
que debe mejorar el proceso de seleccion de

personal para dotarse del personal idéneo.
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CAPACIDAD

En relacién a la capacidad de cubrir

LLAN IR, BRIERL

Y LUBRICANTES .
i la demanda de sus clientes,

dicha demanda, asi lo expreso el 62% del total de los

Impressa Repuestos cuenta con el

espacio fisico necesario para cubrir

encuestados (pregunta 30, anexo 16).

Autopits es considerada por la mayoria de los
encuestados deficiente en cuanto a lograr la
capacidad necesaria para cubrir su demanda, ya que
unicamente logro el 24% del total de las opiniones a

favor (pregunta 30, anexo 16).

TECNOLOGIA

En cuanto a la evaluacion de que establecimiento
cuenta con la mejor tecnologia en la prestacion de
servicios, Impressa Repuestos aparece con ganarse
el 68% de las preferencias del total de los

encuestados (pregunta 33, anexo 16).

En cuanto a la tecnologia aplicada en la prestacidn
de servicios por Autopits, la mayoria de la poblacion
la considera deficiente y Unicamente logra la
aceptacion del 26% del total de las opiniones a favor

(pregunta 33, anexo 16).
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2.9.8 CUADRO COMPARATIVO ENTRE ZAPATERIAS

PRIORIDADES COMPETITIVAS

PRECIO

En la comparacién de precios

-

31.03% del total de encuestados (pregunta 2 del

realizad, MD fue calificado por el

anexo 17) como la tienda de mejores precios, pero
ADOC se lleva el grado de aceptacién mas alto y
ademas se conocid que el precio es un factor

determinante para elegir la tienda.

rp— ADOC es calificada como la
= AD
.. zapateria que ofrece precios

mejores para sus clientes, dicha
calificacién es respaldada por el
55.17% del total de la poblacion encuestada (ver
pregunta 2 del anexo 17), esto en comparacion a la

zapateria MD.

CALIDAD

En calidad MD se lleva el

ST

A B M

d & 51.72% de la aceptacion de la
poblacién (ver pregunta 5 del
anexo 17), ademas; la calidad influye en la eleccion
de la tienda en donde comprar, como consecuencia
se asegura que la calidad ofrecida por esta zapateria
compensa el precio al que son comercializados los

productos.

En cuanto ADOC existe un poco porcentaje que esta
agradado con la calidad obtenida en sus productos.
Esto es el 31.03% (pregunta 5 del anexo 17), lo que
significa, que en cuanto a calidad, esta zapateria se

encuentra deficiente.

TIEMPO DE ENTREGA

En cuanto a la eficiencia, las dos zapaterias
comparadas tienen la aceptacién de la poblacion.
MD goza de la aceptacion del 34.48% del total de los

encuestados (pregunta 9 del anexo 17).

ADOC en este criterio tiene la misma aceptacion
que MD, por lo tanto le permite competir en el
mercado. Esta aceptacion la refleja el 31.10% de la

poblacién en estudio (pregunta 9 del anexo 17).

AGILIDAD DE

RESPUESTA

Al momento de solucién de problemas MD tiene la
capacidad de satisfacer a sus clientes, ya que asi lo
expresa la mayoria de los encuestados, el cual es el
31.03%, reflejado en la categoria de evaluacion de

ambos establecimientos ( pregunta 12 del anexo 17).

Al evaluar este criterio ADOC tiene una buena
aceptacion por parte de sus clientes, esto reflejado
en el 31.03% de los encuestados que ubican a
ambos establecimientos como capaces de resolver

inconvenientes (pregunta 12 del anexo 17).
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SERVICIO

En cuanto a la evaluacion del servicio que brinda
MD. Existe un 34.48% de la poblacion que encuentra
satisfaccion, pero consideran que este no es un
factor determinante de decision de compra por parte

de los clientes (pregunta 14 del anexo 17).

ADOC goza de la aceptacion del
37.93% de la poblacién encuestada

(pregunta 14 del anexo 17), lo que

los pone en ventaja ante la
zapateria MD, siendo esta la zapateria comparada.

Esto vuelve a ADOC competitiva en este rubro.

FLEXIBILIDAD

La flexibilidad medida desde el criterio de aceptacion
de diferentes formas de pago por parte de los
clientes. MD ofrece dicha comodidad a sus
competidores, por lo que goza de la aceptacion del
41.38% de los encuestados (pregunta16 del anexo

17).

En cuanto la flexibilidad ofrecida por
ADOC a sus clientes, esta goza de

aceptacion para el 41.38% del total

de la aceptacion (pregunta 16 del
anexo 17). Esto implica que los clientes se
encuentran satisfechos ante el actuar de la

zapateria.

APQYO

En cuanto al apoyo recibido por
parte de los empleados de la
MD, Ila

encuestada considera eficiente, lo

zapateria poblacion

que hace sentir a los clientes satisfechos. Siendo
reflejado en el 37.93% de los encuestados (pregunta
17 del anexo 17).

ADOC trata la forma de satisfacer a sus clientes, por
lo tanto procura tener el personal adecuado para
brindarles el apoyo necesario, asi lo expreso el
37.93% de la poblacién en estudio (pregunta 17 del

anexo 17).

INSTALACIONES

ACCESIBILIDAD

En este aspecto, la zapateria MD cuenta con el mejor
acceso y ubicacidon y con la mejor area de parqueo
disponible, pero al mismo tiempo, la poblaciéon no
siente seguro hacer uso del mismo, esto debido a la
situaciéon de delincuencia que actualmente vive el
pais. Lo anterior es respaldado por el 62.07% de los

encuestados (pregunta 19 del anexo 17).

De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayoria
de clientes considera que las tiendas de la zapateria
ADOC no gozan de una excelente ubicacién, ya que
escasamente logra la aceptacion del 27.59% del
total de la poblacién encuestada (pregunta 19 del

anexo 17).
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INSTALACIONES FISICAS
MD cuenta con las mejores ADOC, es considerada una
instalaciones, iluminacién, area de zapateria deficiente en cuanto a

parqueo y con mejor limpieza, lo que le
permite tener la aceptacion de sus
clientes perciban a dicha zapateria como la mejor en
instalaciones. Esto lo respalda el 51.72% del total de

encuestados (ver pregunta 24 del anexo 17).

instalaciones, pues el 13.79% de los
encuestados da su aprobacion Y es un porcentaje
muy bajo comparado con el total que refleja la

poblacién encuestada (pregunta 24 del anexo 17).

DESPLIEGE VISUAL

El despliegue visual medido en la
presentacién y visualizaciéon de

rétulos, MD cuenta con mayor

aceptacién ante sus clientes. Asi lo
expreso el 41.38% de los encuestados (ver pregunta
30 del anexo 17).

En este criterio ADOC presenta

una gran deficiencia, ya que la

parte de la poblacion que
considera adecuado el despliegue visual de dicha
zapateria apenas representa el 13.79% del total de

la poblacién (ver pregunta 30 del anexo 17).

PERSONAL DE ATE

NCION AL CLIENTE

En cuanto a la atencién al cliente brindada por parte
del personal, MD cuenta con el personal idoneo para
la atencién de sus clientes, asi lo refleja el 48.28%
de la poblaciéon encuestada (ver pregunta 33 del

anexo 17).

Al igual que MD, la zapateria ADOC goza de la
aceptacién de sus clientes. Asi lo manifiesta el
48.28% de los consultados (ver pregunta 33 del
anexo 17), lo que permite conocer que ambas
zapaterias tienen el personal adecuado para brindar

SUS Servicios.

CAPACIDAD

En este criterio, MD cuenta con el

g

79.31% de las opiniones de los encuestados (ver

suficiente espacio fisico requerido

por sus clientes, asi lo expresa el

pregunta 35 del anexo 17).

De acuerdo a las opiniones obtenidas, ADOC no
cuenta con el espacio fisico suficiente para cubrir su
demanda, asi fue conocido, ya que el 6.90% de la
poblacion encuestada  dio su aceptacion (ver

pregunta 35 del anexo 17).

TECNOLOGIA

MD cuenta con el mejor sistema computarizado de
cobros, lo que se encuentra reflejado en el 62.07%
del total de las opiniones obtenidas (ver pregunta 37

del anexo 17).

ADOC utiliza tecnologia deficiente, ya que muy poca
poblacion refleja estar satisfecha con el sistema de
cobros empleado. Presenta el 17.24% del total de

encuestados (ver pregunta 37 del anexo 17).
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3. Diagnostico de las empresas tomadas de referencia para el desarrollo de la propuesta

de competitividad

3.1 Rubro: Comida Rapida
Para el giro de comida répida se compararon los establecimientos de Biggest y Burgerking,
evaluando las habilidades operacionales de estos y como responden ante las exigencias de los
clientes.
Partiendo de la comparacion se determino que Biggest supera a Burgerking en cuanto precio,
calidad, servicio, accesibilidad y tecnologia.
La mayoria de las personas encuestadas establecié que en Biggest se ofrecen mejores precios,
siendo este un factor determinante para elegir el restaurante a visitar, Ademas, las personas
manifestaron que la calidad en los productos y servicios influyen en la eleccion del establecimiento,
ya que no se han quejado en productos consumidos por no tener la conservacién adecuada, asi
como también a la hora de cancelar en caja son eficientes y si se presenta un inconveniente lo
resuelven en el momento quedando el cliente satisfecho, brindando un servicio de calidad, mejores
promociones, de igual modo sus establecimientos cuentan con las mejores vias de acceso, buen
parqueo, excelente seguridad, mejores instalaciones, limpieza excelente, musica ambiental
agradable y brindando el mejor horario de atencion.(ver preguntas 2,5,13,19,24,32,38,39 del anexo
10).
Mientras que Burgerking gana a Biggest en instalaciones fisicas, ya que los edificios estan en
perfecto estado la limpieza es excelente y la misica ambiental es agradable (pregunta 24, anexo
10). Por otro lado los dos establecimientos igualan en flexibilidad, apoyo, despliegue visual, personal
de atencion al cliente y en capacidad (ver preguntas 32, 38 del anexo 10), ya que aceptan diferentes
tipos de pago, cuenta con el personal idoneo, debidamente uniformado y con suficiente personal en
relacion a su demanda, la presentacion en sus rétulos es excelente y cuenta con un excelente

sistema computarizado para tomar la orden de los clientes (ver preguntas 32, 38,39 del anexo 10).

3.2 Rubro: Supermercado
Dentro del giro de empresas de la linea de supermercado se realizo la comparacion de: Selectos y
Despensa de Don Juan, en la cual se evaluaron las habilidades competitivas con que cuenta cada

establecimiento para satisfacer las necesidades de sus clientes.
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De acuerdo a la comparacién Super selectos supera en los siguientes aspectos: precio, calidad,
tiempo de entrega, servicio, accesibilidad, instalaciones fisicas, despliegue visual, capacidad y
tecnologia.

Un alto porcentaje de la poblacion opina que este establecimiento ofrece precios razonables,
producto de calidad y cuenta con eficiencia al momento de realizar cobros en caja y ofrece un
excelente servicio.

Ademas Super Selectos cuenta con la mejor ubicacion en el Municipio de San Salvador, posee las
mejores instalaciones, las cuales le permiten tener la capacidad de cubrir su demanda, cuenta con
un excelente sistema de despliegue visual en cuanto a presentacion de los productos y opera con
una excelente tecnologia (ver preguntas 2, 5,9, 13, 18,23, 30 18, 36,39 del anexo 11).

Respecto a la Despensa de Don Juan unicamente logra igualar a Super Selectos en los aspectos
siguientes: agilidad de respuesta, apoyo, flexibilidad y personal de atencidn al cliente.

En cuanto a agilidad de respuesta al presentarse un inconveniente brinda soluciones satisfactorias,
el personal da un apoyo adecuado, en flexibilidad acepta diferentes formas de pago (ver pregunta

11, 16, 15,32 del anexo 11) y tiene el personal idéneo para brindar una buena atencion al cliente.

3.3 Rubro: Almacenes

En el giro de empresas dedicadas a almacén en las que se comercializan diferentes productos
como: ropa, accesorios, entre otros, Se llevo a cabo la comparacién de los establecimientos de
almacenes Bomba y Prisma moda, la cual se realizo por medio de diferentes factores que componen
el grupo de habilidades que emplean para cumplir con las exigencias de sus clientes.

En relacién a la informacién obtenida de acuerdo a los resultados de la comparacion, almacén
Prisma Moda tiene ventaja respecto a Aimacén Bomba en los aspectos siguientes: precio, tiempo de
entrega, agilidad de respuesta, servicio, flexibilidad, apoyo, accesibilidad, instalaciones fisicas,
despliegue visual, personal de atencion al cliente, capacidad y tecnologia.

Almacén Prisma Moda se encuentra en ventaja porque ofrece precios razonables a sus clientes,
tiene un sistema de cobro bastante eficiente, trata en la medida de lo posible resolver de manera
efectiva inconvenientes que tengan los clientes dentro del establecimiento, ofrece un excelente
servicio, opera con un sistema flexible en la formas de pago, el personal con que cuenta es capaz de
brindar el apoyo necesario a sus clientes, en relacion al espacio fisico tiene el necesario para cubrir

la demanda de sus consumidores, asi como también cuenta con la mejor ubicacion dentro del
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Municipio de San Salvador, emplea un excelente despliegue visual, presentacion y ubicacion de sus
productos, cuenta con el personal idoneo para brindar una buena atencién a sus clientes, es
acreedor de las mejores instalaciones de acuerdo a las perspectivas de los clientes y emplea un
excelente equipo tecnoldgico.(ver preguntas 9, 12,16,36, 37 del anexo 11).

En cuanto a Aimacén Bomba, este presenta una serie de deficiencias y unicamente logra superar a
Almacén Prisma Moda en la calidad que ofrece en los productos que comercializa, este
establecimiento debe realizar mejora que le permita evaluar el buen funcionamiento y

posicionamiento que ha logrado hasta hoy almacén Prisma Moda (ver pregunta 3 del anexo 11).

3.4 Rubro: Sorbeterias
Al comparar habilidades que emplean empresas dedicadas al rubro de Sorbeterias para satisfacer
las necesidades de sus clientes, se conoci6 por medio de la comparacién realizada entre La Neveria
y Pops, la sorberia Pops refleja tener ventaja en cuanto factores como: calidad, agilidad de
respuesta, servicio, apoyo, instalaciones fisicas, esto por contar con productos de calidad que le
permiten ganarse la preferencia de sus clientes, y que tiene la capacidad de solucionar problemas
de forma satisfactoria. Este establecimiento brinda un excelente servicio , apoyo a sus consumidores
en el momento de toma de pedidos, ademéas cuenta con instalaciones fisicas atractivas y en buen
estado (ver preguntas, 3, 8, 10, 13, 14, 18, 26, del anexo 13).
En cuanto La Neveria logra ponerse en ventaja respecto a criterios como: accesibilidad, despliegue
visual, capacidad y tecnologia.
La Neveria trata de brindar precios razonables, a sus consumidores, cuenta con una buena
ubicacion en el Municipio, emplea un excelente despliegue visual en cuanto a la presentacion de sus
productos, cuenta con el espacio fisico necesario para cubrir la demanda actual y futura, y ademas
tiene la mejor tecnologia en cuanto al sistema de cobro.(ver preguntas, 1, 16,23, 28, 30 del anexo
13).
Respecto al criterio de tiempo de entrega, evaluado desde el punto de vista de rapidez en la entrega
de pedidos, los dos establecimientos igualan en capacidad, como también en los aspectos de

flexibilidad, personal de atencién al cliente, y precio (ver pregunta 6, 13, 26,1 del anexo 13).
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3.5  Rubro: Entretenimiento y Diversion
Dentro del sector servicio existe una serie de negocios dedicados a la prestacion de bienes y

servicios de cualquier tipo.

En el ramo de empresas dedicadas a brindar entretenimiento, se realizo la composicion de los
establecimientos GALAXY BOWLING y EL MUNDO FELIZ dando como resultado que Galaxy
Bowling tiene ventajas en los siguientes aspectos: Precio, Calidad, Tiempo de entrega, Servicio,

apoyo, accesibilidad, Instalaciones fisicas, capacidad.

La ventaja adquirida es por que: ofrece precios accesibles juegos de entretenimientos de excelente
calidad, en cuanto a la agilidad de cobro goza de gran aceptacion por parte de sus clientes, brinda
excelente servicio, cuenta con un buen sistema de apoyo, ademas cuenta con la mejor ubicacion
dentro del municipio, es poseedora de las mejores instalaciones y puede cubrir su demanda ya que
tiene la capacidad en espacio fisico para poder cubrirla. (ver preguntas, 2,5,13,16,17,22,29 del

anexo 14).

Mientras que el Mundo Feliz inicamente logra igualar a dicho establecimiento en aspectos: agilidad
de respuesta, Flexibilidad y despliegue visual, personal de atencién al cliente.(ver preguntas
12,15,24,27 del anexo 14).

Es decir que es capaz de resolver inconvenientes que tengan sus clientes dentro del
establecimiento, excepto diferentes formas de pago, cuentan con un excelente despliegue visual y

tiene el personal idoneo para poder brindar un excelente servicio de atencion al cliente.

3.6 Rubro: Cafeterias

Coffe Cup y Café Don Pedro son las empresas que se tomaron en comparacion en cuanto al giro de
cafeterias, estableciendo que Café Don Pedro supero a Coffe Cup en precio, agilidad de respuesta e
instalaciones fisicas, ya que Cafeteria Don Pedro cuenta con precios razonables, siendo este un
factor determinante para elegir la cafeteria y si esta aumentara el precio a sus productos, sus
clientes siempre estan dispuestos a consumir sus productos, por otra parte si se presenta un
inconveniente dentro del establecimiento lo resuelven en el momento quedando el cliente satisfecho,
como también cuenta con las mejores instalaciones ( paredes, pisos y techos).(ver preguntas,
2,11,23, del anexo 15).
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Sin embargo, Coffe Cup y Café Don Pedro segun la informacion brindada por las personas
encuestadas igualan en los aspectos de calidad, flexibilidad, apoyo, despliegue visual y personal de
atencién al cliente, debido a que brindan productos de calidad y esta compensa el pago de los
productos, aceptan diferentes tipos de pago (efectivo, crédito, etc.) y siempre encuentran alguien
disponible para atender al cliente. De igual forma las dos cafeterias cuentan con rotulos de menus
de rapida visualizacién y decoracion excelente del establecimiento de igual manera todo su personal
de atencion al cliente se encuentra siempre debidamente uniformado, presenta una higiene personal
excelente y cuenta con suficiente personal en comparacion al nimero de clientes.(ver preguntas
4,15,16,30,33 del anexo 15).

Por otra parte Coffe Cup supera a cafeteria Don Pedro en tiempo de entrega, servicio, accesibilidad
y tecnologia ya que los clientes establecieron que esta cafeteria son mas eficientes al momento de
cancelar en caja, brindan un excelente servicio, ofrece las mejores promociones y es por la calidad
del servicio que sus clientes visitan el establecimiento, ademés la cafeteria tiene mejores vias de
acceso en el Municipio de San Salvador, cuenta con parqueo seguro y brinda mejor horario de
atencién utilizando también el mejor sistema computarizado para cobrar.(ver preguntas 8,12,19,36

del anexo 15).

3.7 Rubro: Venta de Repuestos Automotrices

En el giro de empresas dedicadas a la venta de autorepuestos, para conocer el estado econémico
de las empresas y la forma de competir en el mercado, se llevo a cabo un estudio de habilidades
que dichos establecimientos emplean para poder satisfacer las necesidades de sus clientes, por tal
efecto se compararon los establecimientos de: Impressa Repuestos y Autopits.

En la que resulto que Impressa Repuestos tiene ventaja sobre Autopits en criterios como: precio,
calidad, tiempo de entrega, agilidad de respuesta, servicio, flexibilidad, accesibilidad, instalaciones
fisicas, despliegue visual, personal de atencion al cliente, capacidad y tecnologia.

Se considera que gana las preferencias entre la mayoria de la poblacion por brindar precios
razonables, ofrecer servicios de buena calidad, el grado de eficiencia al momento de cancelar en
caja es aceptable para la mayoria de los clientes, brinda un excelente servicio, acepta diferentes
formas de pago, cuenta con la mejor ubicacion dentro del Municipio de San Salvador, posee
instalaciones atractivas, cuenta con un sistema de despliegue visual excelente, tiene el personal

idéneo para brindar una excelente atencién a sus clientes, posee el espacio fisico necesario para
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cubrir su demanda y tiene el mejor sistema tecnolégico para brindar sus servicios.(ver preguntas,
2,5,9,12,13,15,18,23,25,28,30,33 del anexo16).

En comparacion, Autopits logra igualar a Impressa Repuestos en cuanto al sistema de apoyo que
emplea, pues tiene el personal adecuado que guie a sus clientes en cuanto a las necesidades que

ellos buscan satisfacer (ver preguntas 16 del anexo 16).

3.8 Rubro: Zapateria
Dentro del giro de empresas que se dedican a la venta de Zapatos se llevo al cabo la comparacion
de las zapaterias MD y ADOC, con el fin de evaluar las habilidades que dichas empresas emplean
para satisfacer las necesidades de sus clientes.
La comparacion realizada permite decir que MD es la zapateria que obtiene mas ventaja frente a
ADOC, ya que supera a esta Ultima en aspectos como: calidad, tiempo de entrega, agilidad de
respuesta, flexibilidad, apoyo, accesibilidad, instalaciones fisicas, despliegue visual, capacidad y
tecnologia.
La mayoria de la poblacién opina que esta zapateria ofrece productos de buena calidad, tiene un
registro de cobros excelente, busca la manera de solventar inconveniente de la mejor manera
posible, permite diferentes formas de pago por parte de sus clientes, cuenta con un sistema de
apoyo que brinda la satisfaccion deseada en sus consumidores, cuenta con las mejores vias de
acceso, asi como el espacio fisico necesario para cubrir su demanda y el sistema de mantenimiento
adecuado para sus instalaciones, aplica un sistema excelente de despliegue visual en la
presentacion y ordenamiento de sus productos y cuenta con el mejor sistema tecnologico (ver
preguntas 5,9,12,16,17,19,24,35,37 del anexo 17).
Respecto a la zapateria ADOC la cual logra poner en ventaja en aspectos como: precio y servicio, ya
que los consumidores opinan que dicho negocio ofrece precio razonable y un excelente servicio al

momento de la realizacion de sus compras (ver preguntas 2,14 del anexo 17).
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Conclusiones

En el ramo de empresas dedicadas a la venta de comida répida, los clientes exigen que se les
brinde un excelente servicio, que los establecimientos tengan una ubicacion estratégica, que
cuenten con el espacio fisico necesario para cubrir su demanda, que la entrega de los pedidos

en un tiempo programado y que los precios sean razonables.

Los clientes que visitan supermercados, buscan precios razonables, productos de buena
calidad, que se les brinde un excelente servicio, una buena ubicacion cercana a sus zonas de

residencia.

Las empresas dedicadas a la venta de productos varios como: ropa, accesorios, zapatos, entre
otros, tiene como prioridad el poseer espacios fisicos que les permitan cubrir su demanda, cubrir
con los tiempos establecidos en la atencion de sus clientes, brindar un excelente servicio y dar

accesibilidad en cuanto a la forma de pago.

Los consumidores que frecuentan establecimientos en los que se comercializan productos
como: helados, paletas, entre otros, los clientes quieren encontrar precios razonables en los
productos, que se les brinde un excelente servicio, que el establecimiento tenga flexibilidad en

cuanto a la forma de pago y que cuenten con una excelente ubicacion.

En cuanto a los negocios que se dedican a brindar servicios de entretenimiento, la mayoria de
los clientes buscan encontrar calidad en los juegos recreativos, eficiencia al momento de
cancelar en caja, encontrar un excelente servicio y que posean instalaciones fisicas atractivas y

en buen estado y con personal idoneo para brindar una buena atencion a sus clientes.

Los consumidores que frecuentan cafeterias, lo hacen con la intencion de encontrar o recibir un
producto de alta calidad, que se les atienda de forma adecuada y acogedora, que se les brinde
apoyo al momento de elegir que producto consumir, que el establecimiento permita diferentes
formas de pago, que estén ubicados en puntos estratégicos para que los clientes encuentren de

forma rapida la ubicacion de estos, asi como que las instalaciones tengan una apariencia
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excelente y con buen mantenimiento, que cuenten con el personal idéneo que les brinde el

servicio esperado.

Los establecimientos dedicados a la venta de repuestos automotrices crean en sus clientes la
necesidad de encontrar o que se les brinde calidad en sus servicios, tiempos de entrega cortos,
un excelente servicio, que tengan una buena ubicacién, que cuenten con las instalaciones en
buen estado y que cuenten con el equipo tecnoldgico necesario para brindar un servicio de

calidad.

La mayoria de consumidores que visitan a las empresas dedicadas a la comercializacion de todo
tipo de calzado, buscan que este tipo de establecimientos les ofrezcan productos de calidad con
precios razonables, asi como que se encuentren ubicados en lugares que permitan un facil

acceso y que ademas posean instalaciones fisicas con capacidad y en buen estado.
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Recomendaciones
Para ser competitivos los negocios dedicados a la venta de comida répida deben ser muy
selectivos con el personal que pasa a formar parte de ellos, ya que en la medida que posean
un excelente personal, se estara asegurando el brindar un buen servicio de forma adecuada

e inmediata, que permita cumplir con los estandares de calidad y los tiempos programados.

Para poder ganar ventaja sobre la competencia, los negocios que se desarrollan en el giro
de supermercados deben tomar en cuenta en la medida de lo posible tener una buena
negociacion con sus proveedores para poder ofrecer productos con precios razonables y de
excelente calidad, ubicar sus establecimientos en lugares que permitan un facil acceso para

facilitarles a los clientes tenerlos en zonas accesibles.

Aquellos establecimientos dedicados a la venta de productos varios deben esforzarse por
dotarse del personal idéneo que le permita brindar un excelente servicio, ademas deben
tomar en cuenta el espacio fisico de sus instalaciones para poder satisfacer su demanda y
permitir accesibilidad en cuanto a las formas de pago y ser eficientes en la entrega de

pedidos.

En establecimientos dedicados a la venta de productos “helados” como Sorbeterias, deben
buscar la forma de ofrecer productos con precios razonables, contar con un personal
capacitado que les permita brindar un excelente servicio, dar flexibilidades de pago a sus
clientes, asi como tratar que sus establecimientos estén ubicados en zonas céntricas de facil

acceso y ubicacion.

Los negocios que deseen dedicarse a brindar entretenimiento deben esmerarse por poner a
disposicion de sus clientes juegos recreativos innovadores y de excelente calidad, asi como
contar con un personal que sepa guiar y explicar a los clientes la forma de funcionamiento
de dichos juegos, poseer instalaciones fisicas amplias y atractivas, tener un sistema de

cobro que agilice las transacciones en caja.
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En cuanto a los negocios dedicados al giro de cafeterias deben esmerarse por brindar un
servicio excelente, que permita al cliente sentirse consentido brindandole el apoyo necesario
al momento de la eleccion del producto a consumir, brindar accesibilidad en las formas de
pago, ubicar sus tiendas en zonas estratégicas o puntos céntricos de buena ubicacion,

contar con instalaciones de apariencia atractiva y de buen estado.

Las ventas de repuestos automotrices deben mantenerse con una visién que las guie a
brindar servicios de calidad y que sean répidos, ya que la mayoria de clientes que visitan
este tipo de negocios andan con tiempos limitados, contar con instalaciones en buen estado
y que se encuentren en zonas accesibles y de facil acceso. Ademas deben procurar tener el

equipo tecnoldgico necesario para poder brindar un servicio de calidad.

Aquellos negocios dedicados a la venta de calzado deben buscar la manera de ofrecer
zapatos de excelente calidad y con precios razonables, Esto pueden lograrlo en la medida
que alcancen tener una buena negociacion con sus proveedores, ubicar sus tiendas en
zonas accesibles, contar con instalaciones fisicas amplias, de buen estado y atractivas para

llamar la atencién de los clientes.
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CAPITULOIlI

PROPUESTA DE INTEGRACION DE LAS HABILIDADES Y PRIORIDADES OPERACIONALES
COMO ESTRATEGIA DE COMPETITIVIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO DEL MUNICIPIO DE SAN SALVADOR.

1. LalIntegracion de las habilidades y prioridades
De acuerdo a la informacion recopilada, mediante el estudio de la comparacion de empresas del
mismo giro, la cual estd documentada en el capitulo anterior, se proponen las siguientes estrategias
de operacion para cada giro de negocios, tomando como punto de partida las exigencias de los
clientes (prioridades) al momento de requerir los servicios en cada uno de los diferentes
establecimientos, para asi maximizar las competencias (habilidades) que deben emplear los
empresarios para poder satisfacer a sus clientes, al cumplir con estas exigencias se lograria la

integracidn de las habilidades y prioridades.

A continuacion se presentan el desarrollo de la propuesta enfocada a cada uno de los siguientes

establecimientos:

e Estrategia enfocada a restaurantes de comida rapida

e Estrategia enfocada a negocios de venta de abarrotes

e Estrategia enfocada a negocios que comercializan productos de vestir y de uso personal
e Estrategia enfocada a negocios de venta de helados y sorbetes

e Estrategia enfocada a diversion y entretenimiento

e Estrategia enfocada a negocios de venta de pan y café

e Estrategia enfocada a negocios dedicados a la venta de repuestos automotrices

e Estrategia enfocada a negocios de venta de zapatos
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1.1 ESTRATEGIA ENFOCADA A RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA

Objetivo: Brindar un servicio de forma répida que permita satisfacer al cliente en el momento que él

desea el producto.

Consiste en: Tratar de satisfacer las necesidades que tienen los consumidores que buscan
productos de consumo inmediato y visitan este tipo de establecimiento, con el objeto de degustar un

platillo en familia, entre amigos o con su pareja.

Como se desarrolla:

Personal

Mg e Seleccionar al personal idéneo y capacitarlo para que pueda brindar un
excelente servicio y propicie en el cliente la sensacion de que él es el eje
principal del negocio y permita crear agradables experiencias a los clientes que visitan este
tipo de negocios.
e Todo el personal debe presentarse ante el cliente impecable, debidamente uniformado y

con su placa de identificacion.

Servicio

momento que él desea el producto, porque la mayoria de clientes de este

primero

l El ﬁ o Ofrecer un servicio de forma répida que permita satisfacer al cliente en el
cheesnte 1 t‘,’\,
\
K y tipo de negocios buscan productos disponibles de consumo inmediato.

o Ofrecer un servicio con sonrisa y con amabilidad para que el cliente perciba un ambiente

agradable y se retire con una grata experiencia de visitar el establecimiento.

e El personal de atencién al cliente tiene que tener la capacidad de brindar el apoyo necesario a
los clientes, haciéndoles creer a los clientes que se realiza un esfuerzo adicional para

satisfacer sus solicitudes.
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e Debe de ofrecer diferentes menls para satisfacer diferentes gustos de los consumidores,

procurando tener una gama de productos a disposicion.

e y enfocar su establecimiento en dos areas, el area de restaurante que permita el consumo en

el establecimiento y una donde el pedido sea para llevar a casa.

Precio

*5, e El precio no es un factor determinante para elegir que establecimiento visitar,

2% Do que indica que los consumidores estdn dispuestos a cancelar la cantidad

establecida por el restaurante para cada uno de sus productos, siempre que dicho producto

tenga la calidad esperada y que el establecimiento ofrezca el servicio deseado por sus
clientes.

e Es importante que si se ofrecen diferentes menus se encuentre cada producto con su

respectivo precio y si existen guias visuales hagan referencia a los precios de las

promociones.

Calidad

e Ofrecer productos de calidad que sean elaborados con materia prima que
cumpla excelentes estandares de calidad y que esta compense el pago realizado por
los clientes.

e Sien el proceso para la elaboracién de los platillos se utilizan vegetales procurar que se
encuentren frescos e higienizados, para que el cliente no realiza ningun reclamo por la
mala calidad.

e Es necesario elaborar manuales de procedimientos para la ejecucion y elaboracion de cada
uno de los productos con el objetivo de tener estandares de calidad para la preparacion de

todos los productos.

Promociones

e En este tipo de negocios debe ofrecerse a los clientes diferentes promociones
/ - g :
/ a con el propdsito de llamar la atencién de los actuales y futuros consumidores
de los productos que se desea ofrecer al publico.

e Ofrecer descuentos, por una cantidad adicional agrandar el combo, ofrecer articulos
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promocionales al sobre pasar una cantidad estimada de consumo en productos.

Requerimientos

o Cumplir tiempos estimados de entrega de pedidos, con el objetivo

de brindar agilidad y rapidez en el servicio.

Brindar un despliegue visual adecuado que permita mostrar un ambiente agradable y

musica adecuada al establecimiento.

Instalaciones amplias y con un adecuado mantenimiento (iluminacion, limpieza,

reparaciones fisicas, decoracion, entre otros).

Que los establecimientos se encuentren en lugares de facil acceso, en puntos céntricos de

la capital, en lugares transitables y seguros.

Se debe tener una excelente cadena de suministros que permita obtener la materia prima

en el momento oportuno y que no genere costos adicionales al proceso de produccion.
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1.2 ESTRATEGIA ENFOCADA A NEGOCIOS DE VENTA DE ABARROTES

Objetivo: Buscar la fidelizacion de los clientes para tener oportunidad de competir en el mercado.
Consiste en: Poner en practica ciertas habilidades que estratégicamente han aplicado a empresas

reconocidas para poder tener éxito.

Como se desarrolla

Servicio

e Es fundamental el trato que se le dé al cliente, con el objetivo de fidelizarlo al negocio. Esto

R

se logra tratando bien al cliente, con cortesia y amabilidad, ayudando
en cualquier inconveniente que se le presente, estando en el

momento indicado y el tiempo justo.

e Mostrar una sonrisa genuina a cada cliente que visita el establecmiento saludandolo y

brindandole una bienvenida acogedora.

e Crear un ambiente de hospitalidad para fidelizar al cliente.

Precio

y o Ofrecer mejores precios que la competencia, precios razonables

Ll
dependiendo del producto que adquiere el consumidor.

e Deben buscar la manera de minimizar sus costos, negociar con los proveedores que mas
les convenga para que puedan ofrecer precios razonables al publico y asi poder llamar la

atencion de los compradores.

e Se debe recordar los precios razonables son fundamentales para que el cliente decida que

establecimiento visitara.

e (Cada producto debe tener su respectivo precio.
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Calidad

En el producto:
e Utilizar un sistema de control de inventario para que exista una rotacion adecuada de los

productos y ademas que cada producto se encuentre etiquetado que
carnes

mariscos
rescos

refleje su fecha de vencimiento.

e Revisar de forma diaria cada linea de productos para evitar inconvenientes y no se cumpla

con la calidad prometida.

e Al vender frutas y verduras, deben ofrecer producto fresco y sano, evitando que el

consumidor se queje del producto adquirido y devolviéndolo por no ser fresco.

En el servicio:

e Elpersonal asesore al cliente para que se sientan seguros y confiados de lo que compran.

e Es necesario que cada colaborador brinde calidad en el servicio y pueda ayudar de forma

segura y amable a cada cliente.

Requerimientos

e Deben estar ubicados en zonas que se facil acceso dentro del Municipio

de San salvador, para que las personas cuando se dirigen a sus hogares

3% ogp b

' v puedan pasar rapidamente a comprar lo que necesitan, encontrando todo
v/
&

en un solo lugar.
e Contar con area de parqueo y brindando seguridad.

e Brindar un excelente horario de atencion que permita realizar compras a cualquier hora y

cualquier dia de la semana, buscando comodidad y conveniencia para los clientes.
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1.3 ESTRATEGIA ENFOCADA A NEGOCIOS QUE COMERCIALIZAN PRODUCTOS DE
VESTIR'Y DE USO PERSONAL

Objetivo: Contribuir al posicionamiento de los negocios dedicados a la comercializacion de los
productos varios como: ropa, cristaleria, productos de decoracion, accesorios y mas,

para volverse competitivos en el mercado.

Consiste en: Tomar en cuenta prioridades que tienen los clientes de este tipo negocios, por lo que
se debe conocer lo que quiere el cliente y permitir que la empresa logre tener éxito y sea competitiva

en el mercado.

Como se desarrolla:

Servicio

e Brindar un excelente servicio, dandoles un buen ftrato a los

consumidores, brindando todo el apoyo necesario para que se sienta

comodo y satisfecho de poder comprar en dicho establecimiento.
e Buscar la forma que el cliente se sienta parte del negocio, ya que es él la razén de ser de
toda empresa, es por ellos que se deben buscar todas las formas para que el consumidor

este contento y asi se convierta en un cliente fidelizado al negocio.

e Buscar la satisfaccion del cliente, tratandolo con amabilidad y cortesia.

Tiempo de entrega

d e para lograr la fidelizacion de los consumidores se debe procurar que el

m cliente seleccione, pague y se le entregue el producto en el menor tiempo
posible.

e Atender de manera &gil a los que visitan el lugar, acortando el tiempo de espera y teniendo

en disposicion variedad de productos, procurando que el cliente encuentre todo lo que

busca en un mismo lugar.

e Ser eficiente al momento de realizar los cobros en caja.
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Agilidad de Respuesta

Si se presenta un inconveniente dentro del establecimiento se debe resolver en el

' momento, buscando solucionar dicho inconveniente de manera eficaz y que el
\ cliente quede satisfecho.
Requerimientos
Jense ( o El personal de servicio, debe estar muy bien capacitado en cuanto al
© g;::ww\ trato del cliente, con amabilidad y cortesia, logrando la satisfaccion de
@‘@i‘iﬂm las personas que visitan el establecimiento.

e El personal de atenciéon al cliente debe tener conocimientos de los
productos que se ofrecen para transmitir seguridad y confiabilidad de los productos que

esta comprando el consumidor.

e El personal debe tener la capacidad de convencer al cliente de la calidad de los productos

mostrando sinceridad en los limites del producto que le ofrece.

e Contar con un sistema adecuado que permita agilizar los cobros en caja.

e Emplear un buen sistema de motivacion para que el personal de servicio se sienta motivado
y transmitirle el buen deseo al consumidor para que se sienta seguro que lo que esta

comprando es de duracion y de calidad.

e El negocio debe contar con instalaciones fisicas con tamafio regular, tomando en cuenta la
cantidad de producto que se comercializa y la variedad que se ha puesto en disposicion

para que el cliente pueda tener una buena visualizacién de los productos que se ofrecen.

e Contar con el suficiente espacio fisico conforme a la demanda que posee.

e Deben de estar ubicados en zonas accesibles , contando con excelentes vias de acceso

dentro del Municipio de San Salvador.

e Brindar un buen horario de atenciéon para que las personas puedan ir a comprar en
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cualquier hora del dia.

ESTRATEGIA ENFOCADA A NEGOCIOS DE VENTA DE HELADOS Y SORBETES

Objetivo: Buscar la satisfaccion del cliente para poner en ventaja el establecimiento ante la

competencia.

Consiste en: Poner en practica habilidades que propicien la satisfaccion de las exigencias de los

consumidores que visitan negocios en los que se comercializa productos de Sorbeterias.

Como se desarrolla:

Servicio
P e  Brindar un servicio con amabilidad debido se debe de poner en préactica
«‘r\ la famosa frase “el cliente siempre tiene la raz6n”.

e Brindar una bienvenida acogedora y una sonrisa genuina para poder tomarle la orden de

forma agradable que el cliente disfrute visitar el local.

e El servicio debe ser de alta calidad, desde el momento que la persona entra al negocio

hasta que la misma salga del establecimiento, logrando asi la fidelizacion a la Sorbeteria.

Precio

e Deben de ofrecer precios razonables, que puedan tener similitud con los
de la competencia y estos precios deben ser variados para degustar

A
fi \ productos como: paletas, sorbetes y kakes helados, ya sea en familia, con
‘f $ SUS amigos 0 con su pareja. (proponer combos)
N
J

il

e Ofrecer productos de diferentes precios, dependiendo la presentacion que este tenga,

debido que el precio es fundamental para elegir la Sorbeteria a visitar.

e Las personas estan dispuestas a fidelizarse a una Sorbeteria que brinde productos de

calidad y con precios razonables.
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Requerimientos

¢ Que los consumidores puedan cancelar de diferentes formas como: en

efectivo o con tarjeta de crédito, cortesias, vales de consumo etc.

Permitir al cliente personalizar su pedido, cambiando algun sabor o todos los sabores de

dicha presentacion, asi como también agrandar el tamafio del sorbete.

Deben tener sus negocios en lugares céntricos, es decir en lugares de facil acceso,

dentro del Municipio de San Salvador.

Brindar un excelente horario de atencién, donde los clientes puedan degustar de

deliciosos helados a cualquier hora del dia.

El personal de atencion al cliente debe de encontrarse siempre debidamente uniformado,

con una presentacion impecable.

Contar con el suficiente personal en comparacion al nimero de clientes que posea la

Sorbeteria.
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1.5 ESTRATEGIA ENFOCADA A DIVERSION Y ENTRETENIMIENTO

Objetivo: Brindar un servicio de calidad para lograr satisfacer a los clientes que buscan divertirse.
Consiste en: Aplicar de forma adecuada habilidades que les permitan mantener a los clientes

satisfechos y que se les brinde un servicio de calidad, innovador y divertido.

Como se desarrolla:

Precio

e Los clientes que disfrutan de este servicio estan dispuestos a cancelar la
cantidad que el establecimiento disponga, pues buscan salir de la rutina, disfrutar con

Con amigos, familiares de buenos momentos y experiencias agradables.

e Deben procurar que existan guias visuales de precios para cada uso de los juegos
recreativos, asi, como también si se ofrecen alimentos dentro de este tipo de

establecimientos.

Calidad

e Deben tener en cuenta que para lograr ser competitivos en el mercado
tienen que esforzarse por adquirir juegos recreativos que sean de excelente
(4

¥ @ calidad, innovadores, creativos.

e Deben procurar atender con eficiencia al momento de la cancelacion en caja, pues las
personas que visitan este tipo de establecimiento cuando se encuentran dentro de las
instalaciones y empiezan a vivir el ambiente de diversion se muestran un poco ansiosas por
querer disfrutar de los juegos mecanicos lo que provoca una ligera desesperaciéon por
cancelar de forma rapida y disfrutar del ambiente divertido que permiten vivir los juegos

mecanicos.

e Contar con un programa de mantenimiento y prevencion de accidentes y ademas brindar un

constante funcionamiento de los juegos recreativos mecanicos, para evitar accidentes o
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desperfectos mecanicos.

Servicio

A e  Promover actitudes para el buen servicio y atencion a los

:’ requerimientos de los clientes y crear un espiritu de servicio en cada colaborador.
:

e El personal de servicio debe estar totalmente capacitado en atencién al cliente, debe conocer
al maximo el funcionamiento de los juegos para poder brindar el apoyo necesario a las
personas que se encuentran con alguna dificultad al momento de manipular los juegos
recreativos, con ello se estaria evitando el generar descontento entre los clientes respecto a

la atencién recibida en el establecimiento.

Tiempo de Entrega

Se debe contar con el equipo computarizado necesario y adecuado que permita

agilizar las transacciones de pago que realizan los clientes para evitar colas

excesivas en caja.

Agilidad de respuesta

Se debe tener el personal idoneo capacitado en servicio al cliente y en
funcionamiento de los juegos para poder brindar la ayuda necesaria a los clientes
que tengan alguna dificultad en la manipulacién de los juegos recreativos de los que

estén haciendo uso en el momento de la dificultad.

Requerimientos

e Deben poner mucho empefio en adquirir instalaciones atractivas que posean amplia

infraestructura que permita el adecuado ordenamiento y ubicacién de los juegos

‘*%f“’/ mecanicos con el hecho de evitar accidentes entre los usuarios ya que la
‘W mayoria de los juegos funcionan con energia eléctrica.

e Se debe procurar tener un sistema de mantenimiento periédico de la infraestructura que
permita mantenerlas en buen estado y estar enfocado en las areas de: Instalaciones
Fisicas (paredes, pisos, techos, entre otros), Instalaciones Eléctricas (iluminacion, aire
acondicionado, circuitos eléctricos de los juegos mecanicos). Con ello se estaria

contribuyendo a no interrumpir el servicio de atencion al publico por que es preciso recordar
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que una falla mecanica por falta de mantenimiento puede muchas veces paralizar el normal
funcionamiento de un negocio por lo que se debe poner un particular cuidado en que se

tenga un excelente sistema de mantenimiento de instalaciones.

Contar con la mas adecuada e innovadora tecnologia que le permita agilizar las

operaciones de mantenimiento y agilizacién de cobros en caja.
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1.6 ESTRATEGIA ENFOCADA A NEGOCIOS DE VENTA DE PAN Y CAFE

Objetivo: Promover la satisfaccion de las exigencias de los clientes priorizando en cumplir las

demandas mas frecuentes que se presentan en este tipo de establecimientos.

Consiste en: Desarrollar las habilidades que permitan la fidelizacion de los clientes promoviendo un

servicio adecuado, acogedor y de calidad.

Como se desarrolla:

Precio

e Los clientes que visitan este tipo de negocios consideran que los precios
P %s‘ razonables son importantes y tomados en cuenta para la eleccién de visitar este
. tipo de establecimientos.
e Crear un menu que permita visualizar los precios de cada producto y que se muestre la

descripcion de cada producto el cual el cliente puede elegir.

Calidad

e Establecer alianzas estratégicas con empresas dedicadas a comercializacion y exportacion
del café, pues ofrecer una bebida de calidad implica emplear en sus productos

materia prima de calidad.

e Que la empresa proveedora sea reconocida por su marca; asi como la calidad de café que

comercializa.

e Elgrano de café a utilizar para la preparacion de las bebidas debe ser de alta calidad y asi

ofrecer al publico el producto que éste busca en este tipo de establecimiento.

e Se debe tener una buena comunicacioén con los proveedores y contar con los suficientes
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para no carecer de materia prima en inventario.

Servicio
- e A partir de capacitar al personal de servicio de atencion al cliente se estara
l o fomentando en ellos la cualidad de poder estimular a los clientes a que se
=S
1# sientan acogidos como en el hogar al momento de degustar una tasa de café

acompafiado de un rico postre en compafiia de su pareja o de amigos.

e La atencion que se les da a los clientes que visitan este tipo de establecimiento es un punto
clave a desarrollar de la mejor manera posible para poder atraer a una gran mayoria de
consumidores, pues el tipo de clientes que visita este tipo de negocios es muy selectivos al
momento de evaluar el servicio con que se les atiende. En su mayoria son empleados que
gustan de tomar un café después de la jornada laboral o en su defecto son personas

mayores por lo que esperan que se les brinde un servicio con atencion personalizada.

Agilidad de respuesta

e Deben esmerarse por que el personal sea &gil y creativo para la preparacién de bebidas
como también los encargados de la atencién al cliente, pues es este personal el
que esta directamente relacionado con el cliente, es quien conoce cuales son las
demandas mas frecuentes que tienen los consumidores, por lo tanto son ellos

quienes se ven obligados a dar una respuesta inmediata y satisfactoria al momento de que

se genere un inconveniente dentro de la cafeteria para poder ofrecer alternativas de

solucion ante cualquier inconveniente que se presente con los clientes dentro del negocio.

Requerimientos

e Debe poner especial atencion en el mejoramiento y mantenimiento de las

v A
nd instalaciones fisicas e instalaciones eléctricas para generar un aspecto atractivo y

procurar que estas se encuentren en buen estado.

e Las instalaciones que sean atractivas y que se mantengan bien decoradas para que
acaparen la atencion de un buen nimero de consumidores e incrementar la visita de los

clientes.
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e Adquirir maquinaria adecuada para la preparacion de las bebidas.

1.7 ESTRATEGIA ENFOCADA A NEGOCIOS DEDICADOS A LA VENTA DE
REPUESTOS AUTOMOTRICES

Objetivo: Buscar satisfacer las exigencias de sus clientes, contando con las herramientas
necesarias y sofisticadas que les permita agilizar el servicio y brindarlo con calidad para
lograr posicionamiento en el mercado.

Consiste en: Se deben desarrollar habilidades que permitan satisfacer las exigencias de los

consumidores y generar satisfaccion en el cliente.

Como se desarrolla:

Calidad

e Para lograr que el cliente frecuente constantemente al establecimiento deben venderse
productos y servicios de calidad, con un tiempo de garantia. Por ejemplo: Al

% comprar una bateria, darle un tiempo de garantia dependiendo el afio del vehiculo
| del cliente, para los automoviles méas antiguos darle menos tiempo de garantia y a

los carros mas recientes darle mas tiempo, logrando que el que el cliente se sienta seguro

de lo que esta comprando y del servicio recibido.

Tiempo de entrega

e El servicio debe ser rapido, diagnosticando en el mismo momento que es lo que necesita el

automovil del cliente y realizando el servicio lo mas pronto posible, pero con

o 3
na ’ P v alta calidad.

e Minimizar el tiempo de entrega para que el cliente se sienta satisfecho, tomando en cuenta
que los clientes de estos establecimientos son personas con poco tiempo disponibles y

que muchas veces realizan sus compras al momento de transitar en carretera.

e Cuando busca el cliente un repuesto, accesorio 0 necesite un servicio de reparacion dentro

del negocio, debe encontrarse siempre la persona adecuada para ayudarle, ademas al
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momento de cancelar en las cajas registradoras debe ser lo mas eficiente posible.

Servicio

e Deben de brindar servicios de alta calidad, realizando un chequeo en el automavil del

e Se debe de contar con el personal idoneo, especializado y capacitado para que el cliente se

cliente y diagnosticando lo que necesita.

sienta como en casa y el tiempo que tiene que estarse dentro del establecimiento lo sienta

corto, logrando que el cliente se sienta acogido y bien recibido.

Requerimientos

‘ e Elnegocio debe encontrarse en una zona de fécil acceso.
{9 e Debe de contar con area de parqueo.

e Brindar seguridad en el estacionamiento para que el cliente deje confiado

su automovil.

e Brindar un buen horario de atencién.

e Las instalaciones fisicas deben mantenerse en buen estado (paredes limpias, buena
iluminacién, que posea bafios sanitarios, entre otras).

e Deben poseer las herramientas necesarias y sofisticadas que agilice el servicio, contando

con area de venta y area de servicio de reparacion.
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1.8 ESTRATEGIA ENFOCADA A NEGOCIOS DE VENTA DE ZAPATOS

Objetivo: Cumplir con las exigencias de los clientes para contribuir en la fidelizacion de los clientes y

el posicionamiento de la empresa en el mercado.

Consiste en: Procurar tener presente que los clientes tienen una serie de exigencias por lo cual es

necesario saber qué tipo de exigencias demandan en su mayoria, los consumidores que visitan

frecuentemente este tipo de negocios.

Como se desarrolla:

Precios

Se deben crear fuertes lazos de negociacién entre microempresarios y sus proveedores
para poder establecer las cantidades que cada una de las partes esta dispuesta a dar
(empresario) o recibir (proveedor) en concepto de adquisicion de mercaderia, para

poder ofrecer asi precios razonables a los clientes.

Ofrecer productos a precios razonables, es decir que la cantidad a cancelar este acorde a
la calidad del calzado, debido muchos consideran que si la calidad del calzado no

compensa el pago entonces el cliente ya no vuelve a comprar en ese establecimiento.

Calidad

Para poder ofrecer productos de calidad es necesario que los proveedores posean una muy
buena imagen y conocer el tipo de productos que ellos distribuyen, porque en la medida en
que el proveedor este brindando materia prima de calidad asi mismo la zapateria como tal

estara dispuesta a ofrecer calzado de calidad a todo tipo de publico.

Debe lograr tener un sistema de abastecimiento adecuado de inventario para no tener

deficiencias en cuanto a la existencia de calzado en bodega.

Los clientes buscan calidad en el calzado, ello implica que cumplan con los siguientes
requisitos: durabilidad, calidad del cuero, variedad de estilos y tallas, que se ofrezcan todo

tipo de calzado en los establecimientos.
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Servicio

Brindar un excelente servicio que en el momento de darse un inconveniente por
parte del cliente el personal de servicio esté capacitado para poder solucionar

cualquier dificultad que se presente procurando siempre la satisfaccion de los

consumidores, tales como estilos, colores, tallas, materiales.

Requerimientos

Procurar tener varias opciones de suministros de la mercaderia (proveedores) para poder
adquirir variedad de estilos y de tipo de calzado con la intencién de satisfacer los

gustos y preferencias de cada uno de los consumidores que visitan

frecuentemente este tipo de negocios.

Procurar tener calzado en variedad de: estilos, tallas, tipo de cuero, ello con la intencién de
dejar ir a un cliente satisfecho que lleve la impresién de volver al establecimiento por que

este cumple con todas sus exigencias en cuanto a la seleccién del producto a adquirir.

El cliente busca que las zapaterias se encuentren en lugares de facil ubicacién que permita
tener un acceso rapido, por ello es recomendable ubicarse en puntos estratégicos y

concurridos.

Las instalaciones de los establecimientos deben ser amplias para evitar aglomeraciones de
personas en tiempos de promociones, que exista suficiente espacio entre pasillos para que

el calzado se encuentre debidamente ordenado por tallas y estilos.

Debe tener un excelente sistema de inventario para evitar quedarse con mucho o poco
producto en bodega, se debe emplear un excelente método de pronéstico de ventas que

permita cubrir la demanda.
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El contenido del proyecto de investigacion serd proporcionado a las diferentes instituciones que
apoyan el desarrollo de las micro y pequefias empresas como CONAMYPE realizando contactos con
la Directora Ejecutiva de esta institucion, Lic. lleana Rogel y a la Unidad de Vinculacion, Centro de
emprendedores BANCAJA con Ing. Mauricio Alberto Rivas Romero, quien es el Director de esta
unidad, entregandoles la propuesta a cada de una de estas instituciones de forma digital para tenerlo

a disposicion de sus usuarios.

El documento se considera como un aporte estratégico, por lo que la informacion presenta mucho
valor para las personas que sepan aprovechar al maximo el contenido, ya que desarrollan diferentes
criterios que miden las competencias de las empresas y la forma que contribuyen en cumplir con las

exigencias de los clientes.

Por lo que, el valor que se le dé a la informacion dependera del beneficio obtenido en el

desenvolvimiento o desarrollo del negocio.

Dichas instituciones pueden utilizar el contenidos para programas enfocados a capacitaciones,
informacioén general, informacion especifica sobre como promover el desarrollo de la micro y
pequefia empresa dentro del sector servicio, ya que el enfoque de mayor relevancia dentro del
documento radica en cdmo los negocios pueden mejorar el servicio mediante el aprovechamiento de
las habilidades que han empleado empresas reconocidas en diferentes giros y la capacidad de las

operaciones de las microempresas para satisfacer las necesidades del mercado.
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Sintesis

Para volverse competitivos los Micro y Pequefios empresarios deben atender una serie de
requerimientos que tienen los clientes, por lo que deben emplear una serie de habilidades para

poder dar respuestas satisfactorias que permitan la fidelizacion de los clientes.

A los Miicroempresarios dedicados a desarrollarse en establecimientos de servicios de comida
rapida, deben esmerarse a brindar un excelente servicio, ofrecer precios razonables y cumplir con
tiempos de entrega estimados, frente a estas prioridades deben poseer habilidades referidas a
capacidad y accesibilidad con lo que implica tener instalaciones amplias y que se encuentren en

lugares de facil acceso.

Respecto a los empresarios dedicados a ofrecer productos varios como granos basicos, verduras,
frutas entre otros; deben priorizar en criterios como: ofrecer precios razonables, productos de calidad
y brindar un excelente servicio. En cuanto a habilidades a desarrollar, lo que més buscan los

consumidores es que el negocio tenga facil acceso.

Para aquellos empresarios que se dedican a ofrecer productos varios como los comercializados en
almacenes, deben poner cierto énfasis en cuanto al tiempo de entrega requerido para la atencion de
pedidos. Por lo tanto deben emplear habilidades como ampliar instalaciones para generar capacidad

y dar a los clientes flexibilidad en cuanto a la forma de pago.

En cuanto a los empresarios que tienen visién de negocios enfocado en el rubro de Sorbeterias
deben poner una esmerada atencion en ofrecer precios bajos asi como un excelente servicio, por lo
que se deben reforzar habilidades de flexibilidad en cuanto a aceptar diferentes formas de pago y

ubicar los negocios en lugares de facil acceso.

A las personas que poseen negocios relacionados a prestar servicios de diversion y entretenimiento,
deben tomar en cuenta ciertas prioridades que tienen los clientes como lo es: La calidad en los
juegos mecanicos asi como en el servicio que se presta a las personas que visitan estos tipos de
negocios y eficiencia al momento de cancelar en caja, Por otra parte, poner en practica ciertas
habilidades que aplican empresas reconocidas en el Municipio de San Salvador y que se dedican a
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este rubro, estas son: Poseer excelentes instalaciones fisicas ( paredes, bafios sanitarios, pisos y
techos en buen estado) y el personal de atencién al cliente tiene que poseer una apariencia

adecuada dentro del negocio, encontrandose siempre debidamente uniformado.

Para los microempresarios que poseen negocios de cafeterias deben realizar ciertos criterios que
son prioridades para los clientes. Estas son: calidad en los productos ofrecidos, brindar un excelente
servicio, atendiendo de forma adecuada y acogedora a los clientes, dandoles todo el apoyo
necesario al momento de elegir que productos consumir, sin embargo las empresas prestigiosas en
este tipo de negocios han desarrollado ciertas habilidades que les han ayudado a poseer ese
prestigio, como lo es la flexibilidad, accesibilidad, instalaciones fisicas y personal de atencién al
cliente, permitiendo diferentes formas de pago (efectivo, tarjetas de crédito y otros), que este
ubicado en puntos estratégicos para que los clientes encuentren de forma rapida la ubicacién de
estos, asi como que las instalaciones tengan una apariencia excelente y con un buen mantenimiento

y que cuenten con el personal idéneo que les brinde el servicio esperado.

Los negocios dedicados a vender todo tipo de repuestos y accesorios para automdvil y a la vez
prestan servicios de reparacién deben tomar en cuenta ciertas prioridades que los clientes toman en
cuenta a la hora de visitar este tipo de negocios. Ofrecer productos de calidad con marcas de
prestigio dando garantia en los mismos, brindar sservicio de alta calidad contando con el personal
idéneo, especializado y capacitado para que el cliente se sienta seguro del servicio y a la vez el

tiempo que tiene que estarse dentro del establecimiento lo sienta corto.

Del mismo modo las microempresas dedicadas a la venta de zapatos deben poner en préacticas
ciertas prioridades para poder fidelizar a los actuales y futuros clientes. Estos negocios deben de
ofrecer precios razonables, al alcance del bolsillo de todo tipo de clientes, elaborados los productos
bajo alta calidad. Por otro lado tomar en cuenta habilidades que han desarrollado empresas que
sirven como modelo en la forma de operar para estos negocios como: ubicar sus negocios en zonas
estratégicas con vias de facil acceso, con instalaciones fisicas acorde con la demanda y que estas

instalaciones estén en buen estado y con un mantenimiento excelente.
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD DE ELSALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PRUEBA PILOTO PARA LA DETERMINACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS DE MAYOR CONSUMO DE LA
POBLACION SALVADORENA.

Indicaciones: Ordene al grado de consumo y preferencia en una escala de 1 a 10Los siguientes
establecimientos, siendo el 1 el de mayor preferencia y el 10 el que menos preferencia tenga. Los
productos y servicios no seleccionados, favor dejarlos en blanco.

1. Zapateria 16. Joyerias
2. Almacén 18. Opticas

3. Car wash 19. Hotel

4. Sorbeterias 20. Cafeterias

5. Restaurantes de comida rapida 21. Centros Deportivos

6. Diversion y Entretenimiento 22 Gimnasio

7. Cines 23. Bancos

8. Pupuserias 24. Venta de Repuestos

Automotrices

9. Supermercado

26. Fabricas de Lacteos

10. Talleres de mecéanica 27. Pastelerias

11. Panaderias 28. Imprentas

12. Farmacias 29. Casas de Repuestos

13. Casas comerciales 30. Museos

14. Parques acuaticos

15. Libreria

jiGracias por su colaboracion!!



ANEXO 2
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recopilar informacion sobre los requerimientos que tienen los clientes y como las empresas

Instrucciones:

responden ante tales exigencias.

DATOS GENERALES
Sexo: M[] FO Edad: Domicilio:

Profesion: Estudiante L1 Profesional L1 Amade Casa [1 Empleado I

A continuacion se presenta un cuadro comparativo en el cual puedes evaluar los

requerimientos que tienes como cliente y como dos restaurantes de comida rapida favoritos en el

Municipio de San Salvador responde ante tus exigencias, marcando con una x la respuesta que consideres

conveniente.

REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES BIGGEST | BURGERKING
PRECIO
1 | éConsidera que los precios de los productos que ofrecen son
razonables? Si___ No Si__ No___
2 | éQuién considera usted que ofrece los mejores precios?
3 | éConsidera que el precio es un factor determinante para elegir la
tienda? Si___ No Si___ No
4 | ¢éSi el restaurante aumentara el precio a los productos. Estaria
dispuesto a pagar mas con tal de consumirlos? Si___ No___ Si__ No___
CALIDAD
5 | ¢Quién segun su criterio brinda mejor calidad en sus productos?
6 | éEslacalidad de los productos lo que influye en La eleccion de visitar
este restaurante de comida rapida? Si___ No___ Si__ No___
7 | éConsidera que la calidad de los productos que se ofrecen compensa el
pago de ellos? Si___ No___ Si__ No___
8 | éAlguna vez te haz quejado en el producto que consumiste por no tener
la conservacién y elaboracion adecuada? Si__ No___ Si__ No___
TIEMPO DE ENTREGA
9 | ¢éPara cancelar en las cajas registradoras en cual son mas eficientes?
10 | ¢Cuando no se decide por cual de las diferentes opciones del menu, el
personal de servicio esta en disposicion de ayudarle? Si_ No___  |Si__ No
AGILIDAD DE RESPUESTA
11 | ¢SI se presenta un inconveniente dentro del restaurante lo resuelven
en el momento? Si__ No___ Si__ No___
12 | ¢Encuentra satisfaccidn con la solucién a su problema? Si___ No Si___ No
SERVICIO
13 | ¢Ddénde considera que le brindan mejor servicio?
14 | ¢Ddénde considera que le brindan mejores promociones?
15 | ¢Elige usted visitar ese restaurante por calidad del servicio? Si___ No Si___ No




FORMA DE RESPONDER DE LA EMPRESA ANTE LA EXPECTATIVA DEL BIGGEST BURGERKING
CLIENTE
FLEXIBILIDAD
16 | ¢Aceptan diferentes tipos de formas de pago? Si___ No___ Si___ No___
APOYO
17 | éEncuentra siempre alguien para que le guie y le ayude a tomar su Si___ No___ Si___ No___
orden?
18 | ¢Existe un sistema de control de productos en existencia? Si___ No___ |Si__ No___
COMO RESPONDE LA EMPRESA ANTE LAS EXIGENCIAS DE LOS CLIENTES
INSTALACIONES
ACCESIBILIDAD
19 | ¢Cuadl de estos restaurantes considera que tiene mejor ubicaciones en
el Municipio de San Salvador?
20 | ¢Cuando visita el restaurante encuentra estacionamiento disponible?
Si___ No___ Si___ No___
21 | éExiste suficiente espacio en el parqueo? Si___ No Si___ No
22 | {Considera seguro dejar su vehiculo en el estacionamiento? Si___ No Si___ No
23 | ¢Quien considera que le brinda mejor horario de atencién?
INSTALACIONES FISICAS
24 | ¢Qué restaurante posee las paredes en excelente estado?
25 | ¢En que estacionamiento considera mejor la iluminacion?
26 | ¢élalimpieza es excelente en las aéreas aledafias al restaurante?
Si___ No___ Si___ No___
27 | éEn cual de estos dos lugares considera mds agradable la musica
ambiental?
28 | ¢En cual de los dos establecimientos considera una excelente limpieza?
29 | ¢éLalimpieza en los bafios es excelente? Si___ No___ Si__ No___
30 | ¢ Los bafios se mantienen siempre con su respectivos implementos (
jabon de bafio, papel higiénico, secador de manos, espejos, entre otros) | §;j No Si__ No___
DESPLIEGUE VISUAL
31 | ¢Los rétulos de los menus de comida se encuentran en un lugar visible? | Si_ No____ Si__ No___
32 | ¢éEn que establecimiento los rétulos tienen mejor presentacion?
33 | ¢Para usted cual de los establecimientos da una mejor presentacién del
platillo?
PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE
34 | ¢Todo el personal se encuentra siempre debidamente uniformado y Si__ No___ Si__ No___
con presentacion higiénica?
35 | ¢Todos se presentan con su placa de identificacién? Si__ No___ Si__ No___
36 | éTodos se presentan con apariencia adecuada dentro del restaurante?
Si_ No__ Si_ No__
37 | éConsidera que se cuenta con suficiente personal en comparacion al
numero de clientes Si__ No___ Si__ No___
CAPACIDAD
38 | éCual de estos restaurantes considera que cuenta con suficiente
espacio fisico para su demanda?
TECNOLOGIA
39 | ¢Quién utiliza el mejor sistema computarizados para la toma de la

orden?




ANEXO 3

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recopilar informacion sobre los requerimientos que tienen los clientes y como las empresas

Instrucciones:

responden ante tales exigencias.

1) DATOS GENERALES

Sexo: M[] F[1 Edad:

Profesién: Estudiante L1 Profesionald

Domicilio:

Amade Casa L1 Empleado U

A continuacidon se presentan un cuadro comparativo en el cual puedes evaluar los

requerimientos que tienes como cliente y como responde la empresa ante tus exigencias de dos

supermercados favoritos en el Municipio de San Salvador, marcando con una x la respuesta que

consideres conveniente.

REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES SUPER SELECTOS DESPENSA DE
DON JUAN
PRECIO
1 | éConsidera que los precios de los productos que ofrecen son
razonables? Si___ No Si__ No___
2 | éQuién considera usted que ofrece los mejores precios?
3 | éConsidera que el precio es un factor determinante para elegir la
tienda? Si___ No Si___ No
4 | ¢Si el supermercado aumentara el precio a los productos. Estaria
dispuesto a pagar mas con tal obtenerlos? Si___ No___ Si__ No___
CALIDAD
5 | ¢Quién segun su criterio brinda mejor calidad en sus productos?
6 | éEslacalidad de los productos lo que influye en La eleccion de
visitar a este supermercado? Si__ No___ Si__ No___
7 | éConsidera que la calidad de los productos que se ofrecen
compensa el pago de ellos? Si__ No___ Si__ No___
8 | éAlguna vez ha regresado el producto que compro por defectos
en su elaboracion o por vencimiento? Si__ No___ Si__ No___
TIEMPO DE ENTREGA
9 | éPara cancelar en las cajas registradoras en cual son mas
eficientes?
10 | ¢Cuando busca un producto dentro del supermercado, encuentra
la persona adecuada para ayudarle? Si___ No Si___ No
AGILIDAD DE RESPUESTA
11 | ¢SI se presenta un inconveniente dentro del supermercado le
resuelven en el momento? Si__ No___ Si__ No___
12 | ¢Encuentra satisfaccidn con la solucidn a su problema? Si___ No Si___ No

SERVICIO




13 | ¢Dénde considera que le brindan mejor servicio?
14 | ¢Elige usted visitar este supermercado por calidad del servicio? Si___ No___ Si___ No___
FORMA DE RESPONDER DE LA EMPRESA ANTE LA EXPECTATIVA SUPER SELECTOS DESPENSA DE
DEL CLIENTE DON JUAN
FLEXIBILIDAD
15 | ¢Aceptan diferentes tipos de formas de pago? Si___ No___ Si___ No___
APOYO
16 | ¢Encuentra siempre alguien para que le guie y muestre donde Si___ No___ Si___ No___
estan los productos que busca?
17 | éExiste un sistema de control de productos en existencia? Si___ No____ Si___ No____
COMO RESPONDE LA EMPRESA ANTE LAS EXIGENCIAS DE LOS CLIENTES
INSTALACIONES
ACCESIBILIDAD
18 | ¢Cuadl de estos dos supermercados considera que tiene mejor
ubicaciones en el Municipio de San Salvador?
19 | éCuando visita el supermercado encuentra estacionamiento
disponible? Si___ No___ Si___ No___
20 | éExiste suficiente espacio en el parqueo? Si___ No Si___ No
21 | éConsidera seguro dejar su vehiculo en el estacionamiento? Si___ No Si___ No
22 | ¢Quien considera que le brinda mejor horario de atencidn?
INSTALACIONES FISICAS
23 | éQué establecimiento posee las paredes en excelente estado?
24 | ¢En que estacionamiento considera mejor la iluminacion?
25 | éla limpieza es excelente en las aéreas aledafias a al
supermercado? Si___ No___ Si___ No___
26 | ¢En cual de estos dos lugares considera mds agradable la musica
ambiental?
27 | éEn cual de los dos establecimientos considera una excelente
limpieza?
DESPLIEGUE VISUAL
28 | ¢Los rotulos de las ubicaciones de los productos son de rapido Si___ No___ Si__ No___
visualizacion?
29 | ¢Considera que los productos estan bien distribuidos dentro del Si___ No___ Si__ No___
supermercado?
30 | ¢En cual de los establecimientos se encuentran mejor ordenados
los productos?
31 | ¢éEn que supermercado tienen mejor presentacion los productos?
PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE
32 | éTodo el personal se encuentra siempre debidamente Si__ No___ Si__ No___
uniformado?
33 | ¢Todos se presentan con su placa de identificacion? Si__ No___ Si__ No___
34 | ¢{todos se presentan con apariencia adecuada dentro de la
Del supermercado? Si__ No___ Si__ No___
35 | ¢Considera que se cuenta con suficiente personal en comparacion
al niumero de clientes? Si__ No___ Si__ No___
CAPACIDAD
36 | éCual de estos supermercados considera que cuenta con
suficiente espacio fisico para su demanda?
37 | éEn donde tiene que hacer menos fila para cancelar?
38 | éEn cual de estos dos supermercados encuentra todos sus




productos? |

TECNOLOGIA

39 | ¢Quién utiliza el mejor sistema computarizados para cobrar? |

ANEXO 4

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recopilar informacién sobre los requerimientos que tienen los clientes y como las empresas

responden ante tales exigencias.

1) DATOS GENERALES

Sexo: M [J F[I Edad: Domicilio:

Profesion: Estudiante L1 Profesional [ Amade Casa [ Empleado U

Instrucciones: A continuacion se presentan un cuadro comparativo en el cual puedes evaluar los

requerimientos que tienes como cliente y como responde la empresa ante tus exigencias de dos

Almacenes favoritos en el Municipio de San Salvador, marcando con una x la respuesta que consideres

conveniente.

REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES BOMBA PRISMA MODA
PRECIO
1 | ¢Considera que el precio es un factor determinante para elegir latienda? | Si___ No Si__ No____
2 | ¢Sielalmacén aumentara el precio a los productos. Estaria dispuesto a
pagar mas por ellos? Si___ No___ Si__ No___
CALIDAD
3 | ¢Quién segun su criterio brinda mejor calidad en sus productos?
4 | (Eslacalidad de los productos lo que influye en la eleccion de visitar a
este almacén? Si__ No___ Si__ No___
5 | éConsidera que la calidad de los productos que se ofrecen compensa el
pago de ellos? Si__ No___ Si__ No___
6 | éAlguna vez ha regresado el producto que compro por defectos en su
elaboracion? Si__ No___ Si__ No___
TIEMPO DE ENTREGA
7 | éPara cancelar en las cajas registradoras en cual son mas eficientes?
8 | éCuando busca un producto dentro del almacén, encuentra la persona
adecuada para ayudarle? Si___ No Si___ No
AGILIDAD DE RESPUESTA
9 | éSi se presenta un inconveniente dentro del almacén le resuelven en el
momento? Si___ No___ Si___ No___
10 | ¢Encuentra satisfaccidn con la solucidn a su problema? Si___ No Si_ No__
11 | Si no encuentra el producto, talla o estilo en esa tienda, éel vendedor
trata de ofrecerle alternativas en otra sucursal cercana? Si___ No Si___ No




SERVICIO

12 | ¢Doénde considera que le brindan mejor servicio?
13 | ¢Elige usted visitar ese almacén por calidad del servicio? Si__ No___ Si___ No___
FORMA DE RESPONDER DE LA EMPRESA ANTE LA EXPECTATIVA DEL
CLIENTE
FLEXIBILIDAD
14 | ¢Aceptan diferentes formas de pago? Si___ No___ Si___ No___
BOMBA PRISMA MODA
15 | ¢En que almacén le ofrecen mejores planes de pago?
APOYO
16 | ¢{Encuentra siempre alguien que le guie y muestre donde estan los
productos que usted busca? Si_  No__ Si_  No__
17 | éExiste un sistema de control de productos en existencia? Si__ No__ Si_ No__
OTROS SERVICIOS
18 | ¢El almacén ofrece promociones (cupones, vales de descuento, Si__ No____ Si__ No____
productos a mitad de precio, etc.)?
19 | éSe hacen efectivas las diferentes promociones que brinda el almacén? Si___ No____ Si___ No____
COMO RESPONDE LA EMPRESA ANTE LAS EXIGENCIAS DE LOS CLIENTES
INSTALACIONES
ACCESIBILIDAD
20 | ¢Cual de estos establecimientos considera que tiene mejor acceso en el
municipio de San Salvador?
21 | éCuando visita el almacén encuentra estacionamiento disponible? Si___ No___ Si__ No___
22 | ¢Considera seguro dejar su vehiculo en el estacionamiento? Si___ No Si__ No____
23 | éQuien considera que le brinda mejor horario de atencién?
INSTALACIONES FISICAS
24 | ¢Qué almacén posee paredes, techos y pisos en excelente estado?
25 | ¢En que estacionamiento considera mejor la iluminacion?
26 | ¢Lalimpieza es excelente en las dreas aledaiias al almacén? Si___ No___ Si__ No___
27 | ¢En cual de los dos establecimientos considera una excelente limpieza?
28 | ¢En cual de estos dos lugares considera mas agradable la musica
ambiental?
DESPLIEGUE VISUAL
29 | ¢éLos rotulos de las ubicaciones de los productos son de rapida Si__ No___ Si__ No___
visualizacion?
30 | éLa ubicacién de los productos le parece adecuada? Si__ No___ Si__ No___
31 | ¢En cual almacén considera usted que tienen mejor decoracién?
PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE
32 | éTodo el personal se encuentra siempre debidamente uniformado? Si__ No___ Si__ No___
33 | ¢Todos se presentan con su placa de identificacién? Si__ No___ Si__ No___
34 | ¢El personal de servicio presenta una higiene personal excelente? Si__ No___ Si__ No___
35 | ¢Considera que se cuenta con suficiente personal en comparacion al
numero de clientes? Si___ No Si No

CAPACIDAD

36

¢Cudl considera de estos almacenes cuenta con suficiente espacio fisico




para su demanda?

TECNOLOGIA

37 | éQuién utiliza el mejor sistema computarizado para cobrar?

GRACIAS POR TU COLABORACION!!

ANEXO 5

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recopilar informacion sobre los requerimientos que tienen los clientes y como las empresas
responden ante tales exigencias.

1) DATOS GENERALES
Sexoo M [0 F[O Edad: Domicilio:
Profesion: Estudiante L1  Profesional U Amade Casa L[l Empleado U

Instrucciones: A continuacion se presentan un cuadro comparativo en el cual puedes evaluar los
requerimientos que tienes como cliente y como responde la empresa ante tus exigencias de dos
Sorbeterias favoritas en el Municipio de San Salvador, marcando con una x la respuesta que consideres
conveniente.

REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES LA NEVERIA POP’S
PRECIO
1 | ¢Considera que el precio es un factor determinante para elegir que
Sorbeteria visitar? Si__ No___ Si__ No___
2 | ¢Siel establecimiento aumentara los precios de los helados, mostraria
siempre fidelidad a dicho establecimiento? Si__ No___ Si__ No___
CALIDAD
3 | éQuién segun su criterio brinda mejor calidad en sus helados?
4 | ¢La calidad de los helados influye en la eleccidn de que Sorbeteria visitar? Si__ No___ Si__ No___
5 | éConsidera que la calidad de los helados que se ofrecen compensa el pago
de ellos? Si__ No___ Si_ No___
TIEMPO DE ENTREGA
6 | éExiste rapidez en la entrega de su pedido?
AGILIDAD DE RESPUESTA
7 | éSi se presenta un inconveniente dentro de la Sorbeteria le resuelven en el
momento? Si_ No___ Si_ No___
8 | éEncuentra satisfaccion con la solucion a su problema? Si___ No Si_ No__




9 | éExisten suficiente variedad en sabores y en presentaciones de los sorbetes,
paletas y cake helados en la Sorbeteria? Si__ No Si__ No
SERVICIO
10 | ¢Dénde considera que le brindan mejor servicio?
11 | ¢Elige usted visitar esa Sorbeteria por calidad del servicio? Si___ No___ Si___ No___
FORMA DE RESPONDER DE LA EMPRESA ANTE LA EXPECTATIVA DEL
CLIENTE
FLEXIBILIDAD
12 | ¢En el momento de cancelar aceptan diferentes formas de pago (efectivo, Si___ No___ |Si___ No___
tarjetas de crédito, debito, etc.?
13 | ¢Si no le gustan los sabores que incluye la presentacion del helado, le
permiten personalizar su pedido? Si___ No___ Si___ No___
LA NEVERIA POP’S
APOYO
14 | ¢Encuentra alguien que le proporcione el menu y tome su orden en la Si___ No___ Si___ No___
Sorbeteria?
15 | éNormalmente cuando visita la Sorbeteria encuentra su helado de Si__ No___ [Si__No____
preferencia?
COMO RESPONDE LA EMPRESA ANTE LAS EXIGENCIAS DE LOS CLIENTES
INSTALACIONES
ACCESIBILIDAD
16 | éCudl de estas Sorbeterias considera que tiene mejor acceso en el Municipio
de San Salvador?
17 | éQuien considera que le brinda mejor horario de atenciéon?
INSTALACIONES FISICAS
18 | éQué Sorbeteria posee paredes, techos y pisos en excelente estado?
19 | éCuenta la Sorbeteria con aire acondicionado? Si___ No___ Si__ No___
20 | ¢En cual de los dos establecimientos considera una excelente limpieza?
21 | ¢En cual de estos dos lugares considera mas agradable la musica ambiental?
22 | ¢Lalimpieza es excelente en las aéreas aledafias a la Sorbeteria? Si__ No___ Si__ No___
DESPLIEGUE VISIAL
23 | ¢Existen guias visuales de precios de los helados? Si___ No___ Si__ No___
PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE
24 | ¢Todo el personal se encuentra siempre debidamente uniformado? Si___ No___ Si__ No___
25 | ¢El personal de servicio se presenta con su placa de identificacion? Si__ No___ Si__ No___
26 | ¢Todo el personal presenta un aseo impecable dentro de la Sorbeteria? Si__ No___ Si__ No___
27 | éConsidera que cuenta con suficiente personal en comparaciéon al numero de
clientes? Si__ No___ Si__ No___
CAPACIDAD
28 | ¢Cual de estas Sorbeterias cuenta con suficiente espacio fisico para su
demanda? Si_ No___ Si__ No___
29 | ¢En donde tiene que hacer menos fila para cancelar?
TECNOLOGIA
30 | éQuién utiliza el mejor sistema computarizado para cobrar?

GRACIAS POR TU COLABORACION!!




ANEXO 6
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recopilar informacion sobre los requerimientos que tienen los clientes y como las empresas

responden ante tales exigencias.
1) DATOS GENERALES

Sexo: M [J F[I Edad: Domicilio:

Profesion: Estudiante L1 Profesional [0 Amade Casa [l Empleado U

Instrucciones: A continuacion se presentan un cuadro comparativo en el cual puedes evaluar los

requerimientos que tienes como cliente y como responde la empresa ante tus exigencias de dos

establecimientos que brindan entretenimiento y diversion en el Municipio de San Salvador, marcando

con una x la respuesta que consideres conveniente.

REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES

GALAXY BOWLING

EL MUNDO FELIZ

PRECIO
1 | ¢Considera que los precios de las entradas al establecimiento son

razonables? Si__ No____ Si__ No___
2 | éQuién considera usted que ofrece los mejores precios?
3 | éConsidera que el precio es un factor determinante para elegir en

gue establecimiento divertirse? Si__ No___ Si___ No
4 | ¢Si el establecimiento aumentara el precio de los juegos. Estaria

dispuesto a pagar mas con tal de divertirse? Si__ No___ Si__ No___

CALIDAD
5 | éQuién segun su criterio brinda mejor calidad en los juegos

recreativos?
6 | éLa calidad de los juegos recreativos influye en la eleccion de que

establecimiento visitar? Si__ No___ Si__ No___
7 | éConsidera que la calidad de los juegos recreativos que se ofrecen

compensa el pago de ellos? Si__ No___ Si__ No___
8 | éAlguna vez ha sentido insatisfecho por el servicio recibido?

Si___ No Si___ No

TIEMPO DE ENTREGA




9 | ¢En que establecimiento son mas eficientes al momento de
cancelar?
10 | éEncuentra la persona adecuada que le ayude a elegir que juego
de recreativo disfrutar? Si__ No Si__ No
AGILIDAD DE RESPUESTA
11 | éSi se presenta un inconveniente dentro del establecimiento le
resuelven en el momento? Si___ No___ Si___ No___
12 | ¢Encuentra satisfaccidn con la solucion a su problema? Si___ No Si___ No
SERVICIO
13 | ¢Ddénde considera que le brindan mejor servicio?
14 | (Elige usted visitar el establecimiento por calidad del servicio? Si___ No___ Si___ No___
FORMA DE RESPONDER DE LA EMPRESA ANTE LA EXPECTATIVA GALAXY BOWLING EL MUNDO FELIZ
DEL CLIENTE
FLEXIBILIDAD
15 | ¢Aceptan diferentes formas de pago? Si___ No___ Si___ No___
APOYO
16 | ¢Encuentra la persona adecuada que le explique o guie la forma
de utilizar los juegos recreativos? Si_  No__ Si_  No__
COMO RESPONDE LA EMPRESA ANTE LAS EXIGENCIAS DE LOS CLIENTES
INSTALACIONES
ACCESIBILIDAD
17 | éQué establecimiento considera usted que tiene mejor acceso en
el Municipio de San Salvador?
18 | éEl establecimiento cuenta con drea de parqueo? Si___ No___ Si__ No___
19 | éExiste suficiente espacio en el parqueo? Si___ No Si___ No
20 | ¢Considera seguro dejar su vehiculo en el estacionamiento? Si___ No Si___ No
21 | éQué establecimiento considera que le brinda mejor horario de
atencion?
INSTALACIONES FISICAS
22 | ¢Qué establecimiento cuenta con las mejores instalaciones fisicas
(paredes en excelente estado, iluminacion, etc.?
23 | ¢En cual de los dos establecimientos considera una excelente
limpieza?
DESPLIEGUE VISUAL
24 | ¢Los rotulos de las ubicaciones de los juegos recreativos son de Si__ No___ Si__ No___
rapida visualizacién?
PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE
25 | ¢Todo el personal se encuentra siempre debidamente Si__ No___ Si__ No___
uniformado?
26 | ¢Todos se presentan con su placa de identificacion? Si__ No___ Si__ No___
27 | éTodos se presentan con apariencia adecuada dentro del
establecimiento? Si__ No___ Si__ No___
28 | ¢Considera que se cuenta con suficiente personal en comparacion
al numero de clientes? Si__ No___ Si__ No___
CAPACIDAD
29 | ¢éCual de estos establecimientos considera que tiene el suficiente

espacio fisico para su demanda?




GRACIAS POR TU COLABORACION!!

ANEXO 7

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recopilar informacidn sobre los requerimientos que tienen los clientes y como las empresas

responden ante tales exigencias.

1) DATOS GENERALES

Sexo: M [ F[OI Edad: Domicilio:

Profesion: Estudiante L1 Profesional [0 Amade Casa [l Empleado U

Instrucciones: A continuacion se presentan un cuadro comparativo en el cual puedes evaluar los
requerimientos que tienes como cliente y como responde la empresa ante tus exigencias de dos cafeterias
favoritas en el Municipio de San Salvador, marcando con una x la respuesta que consideres conveniente.

REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES COFFE CUP CAFE DON PEDRO

PRECIO
1 | ¢Considera que los precios de los productos que ofrecen son

razonables? Si___ No Si__ No__
2 | éConsidera que el precio es un factor determinante para decidir que

cafeteria visitar? Si___ No Si_ No__
3 | ¢Sila cafeteria aumentara el precio de sus productos. Estaria

dispuesto a pagar mas con tal de consumirlos? Si__ No___ Si__ No___

CALIDAD
4 | éSegun su criterio, quien brinda mejor calidad en sus productos?
5 | éla calidad del café influye en la eleccién de visitar dicha cafeteria?

Si___ No___ Si___ No___




6 | ¢Considera que la calidad de los productos que se ofrecen compensa
el pago de ellos? Si_ No___ |Si_ No_

7 | éAlguna vez se ha sentido insatisfecho por el producto que
consumié? Si_ No___ |Si_ No_
TIEMPO DE ENTREGA

8 | ¢Al momento de cancelar en caja, en que cafeteria son mas
eficientes?

9 | iEncuentra siempre la persona indicada para ayudarle en la eleccién
de su bebida? Si___ No Si___ No
AGILIDAD DE RESPUESTA

10 | ¢Si se presenta un inconveniente dentro de la cafeteria le resuelven
en el momento? Si___ No___ Si___ No___

11 | éEncuentra satisfaccidn con la solucion a su problema? Si___ No Si___ No
SERVICIO

12 | ¢Ddénde considera que le brindan mejor servicio?

13 | ¢Donde considera que le brindan mejores promociones?

14 | ¢Elige usted visitar esa cafeteria por calidad del servicio? Si___ No___ Si___ No___
FORMA DE RESPONDER DE LA EMPRESA ANTE LA EXPECTATIVA DEL COFEE CUP CAFE DON PEDRO
CLIENTE
FLEXIBILIDAD

15 | é¢Aceptan diferentes formas de pago (efectivo, tarjetas de crédito, Si___ No___ Si___ No___
debito, etc.)?

APOYO

16 | éEncuentra siempre alguien disponible para atenderlo? Si___ No___ Si___ No___
OTROS SERVICIOS

17 | éila cafeteria ofrece promociones (cupones, vales de descuento, Si___ No___ Si___ No___
productos a mitad de precio, etc.)?

18 | éSe hacen efectivas las diferentes promociones que brinda la Si___ No___ Si___ No___
cafeteria?

COMO RESPONDE LA EMPRESA ANTE LAS EXIGENCIAS DE LOS CLIENTES
INSTALACIONES
ACCESIBILIDAD

19 | ¢Cudl de estos establecimientos considera que tiene mejor acceso en
el Municipio de San Salvador?

20 | ¢Cuenta la cafeteria con area de parqueo? Si__ No___ Si__ No___

21 | éConsidera seguro dejar su vehiculo en el estacionamiento? Si___ No Si___ No

22 | ¢Quien considera que le brinda mejor horario de atencién?

INSTALACIONES FISICAS

23 | ¢Qué cafeteria posee mejores instalaciones (paredes, techo, pisos,
etc.)?

24 | ¢En que establecimiento considera mejor la iluminacion?

25 | éLalimpieza es excelente en las dreas aledaias a la cafeteria? Si No_ Si No_

26 | éLalimpieza en los bafios es excelente?

Si No__ Si No__

27 | ¢ Los bafios se mantienen siempre con su respectivos implementos
( jabdn de bafio, papel higiénico, secador de manos, espejos, entre Si No Si No
otros) T T
DESPLIEGUE VISUAL

28 | ¢Los rétulos de los menus son de répida visualizacion? | si No | si No




29 | ¢éla ubicacién de las mesas le parece adecuada? Si__ No___ Si___ No___
30 | éEn donde considera usted que tienen mejor decoracién del

establecimiento?

PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE
31 | éTodo el personal se encuentra siempre debidamente uniformado? Si_  No__ Si_  No__
32 | éTodos se presentan con su placa de identificacion? Si_  No__ Si_  No__
33 | ¢El personal de servicio presenta una higiene personal excelente? Si_  No__ Si_  No__
34 | {Considera que se cuenta con suficiente personal en comparacion al

numero de clientes? Si___ No Si___ No

CAPACIDAD

35 | ¢Cual de estas cafeterias cuenta con suficiente espacio en relacién a

su demanda?

TECNOLOGIA

36 | ¢Quién utiliza el mejor sistema computarizados para cobrar?

GRACIAS POR TU COLABORACION!!

ANEXO 8

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recopilar informacion sobre los requerimientos que tienen los clientes y como las empresas

responden ante tales exigencias.

1) DATOS GENERALES

Sexoo: M [ F[O Edad: Domicilio:

Profesién: Estudiante [lProfesional [] Amade Casa [l Empleado [l

Instrucciones: A continuacion se presentan un cuadro comparativo en el cual puedes evaluar los

requerimientos que tienes como cliente y como responde la empresa ante tus exigencias de dos

establecimientos favoritos que venden Repuestos Automotrices en el Municipio de San Salvador,

marcando con una x la respuesta que consideres conveniente.

REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES IMPRESSA AUTOPITS
REPUESTOS

PRECIO
1 | ¢Considera que los precios de los productos y servicios que

ofrecen son razonables? Si__ No__ Si__ No__
2 | éQuién considera usted que ofrece los mejores precios?
3 | éConsidera que el precio es un factor determinante para elegir en

gue establecimiento comprar los repuestos de su automovil? Si___ No Si___ No
4 | ¢Si el establecimiento aumentara el precio a los productos y

servicios. Estaria dispuesto a pagar mas con tal de obtenerlos? Si___ No Si___ No

CALIDAD

5 | éQuién segun su criterio brinda mejor calidad en sus productos y
servicios?




6 | ¢Eslacalidad de los productos y servicios lo que influye en la
eleccién de visitar a este establecimiento? Si_ No__ Si_  No__
7 | éiConsidera que la calidad de los productos y servicios que se
ofrecen compensa el pago de ellos? Si_ No__ Si_  No__
8 | éAlguna vez se ha sentido insatisfecho por el servicio que recibié? | Si_  No__ Si_  No__
TIEMPO DE ENTREGA
9 | éPara cancelar en las cajas registradoras en cual son mas
eficientes?
10 | éEncuentra la persona adecuada que le revise su automovil y le
ayude a elegir el repuesto que necesita o le conviene? Si___ No Si___ No
AGILIDAD DE RESPUESTA
11 | ¢Si se presenta un inconveniente con su automovil dentro del
establecimiento se lo resuelven en el momento? Si_  No__ Si_  No__
12 | ¢Encuentra satisfaccidn con la solucion a su problema? Si___ No Si___ No
SERVICIO
13 | ¢Donde considera que le brindan mejor servicio?
14 | (Elige usted visitar este establecimiento por calidad del servicio? Si___ No___ Si___ No___
FORMA DE RESPONDER DE LA EMPRESA ANTE LA EXPECTATIVA IMPRESSA AUTOPITS
DEL CLIENTE REPUESTOS
FLEXIBILIDAD
15 | ¢Aceptan diferentes tipos de pago? Si___ No___ Si__ No___
APOYO
16 | éEncuentra siempre alguien que le guie y explique lo que necesita
su automovil? Si___ No___ Si__ No___
17 | éExiste un sistema de control de productos en existencia? Si___ No Si___ No
COMO RESPONDE LA EMPRESA ANTE LAS EXIGENCIAS DE LOS CLIENTES
INSTALACIONES
ACCESIBILIDAD
18 | ¢Cuadl de estos dos establecimientos considera que tiene mejor
acceso en el Municipio de San Salvador?
19 | ¢El establecimiento cuenta con area de parqueo? Si__ No___ Si__ No___
20 | ¢Existe suficiente espacio en el area de parqueo? Si___ No Si___ No
21 | éConsidera seguro dejar su vehiculo en el estacionamiento? Si___ No Si___ No
22 | ¢Quien considera que le brinda mejor horario de atencién?
INSTALACIONES FISICAS
23 | ¢Qué establecimiento cuenta con las mejores instalaciones fisicas
(paredes en excelente estado, iluminacidn, area de revision de
automovil, etc.)
24 | ¢En cual de los dos establecimientos considera una excelente
limpieza?
DESPLIEGUE VISUAL
25 | ¢Considera que los productos y area de servicio estan bien
distribuidos dentro del establecimiento? Si__ No___ Si_ No___
PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE
26 | éTodo el personal se encuentra siempre debidamente Si___ No Si___ No




uniformado?

27 | éTodos se presentan con su placa de identificacion? Si___ No___ Si___ No___
28 | étodos se presentan con apariencia adecuada dentro del

establecimiento? Si_  No__ Si_  No__
29 | ¢Considera que se cuenta con suficiente personal en comparacién

al nimero de clientes? Si___ No Si___ No

CAPACIDAD

30

¢Cual de estos establecimientos considera que cuenta con
suficiente espacio fisico para su demanda?

31 | ¢En donde tiene que hacer menos fila para cancelar?
32 | éEn cual de estos establecimientos encuentra todos sus
productos?
TECNOLOGIA

33

¢Quién utiliza mejores herramientas sofisticadas para la revisién y
reparacion de su automdévil?

Instrucciones:

GRACIAS POR TU COLABORACION!!

ANEXO 9

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recopilar informacion sobre los requerimientos que tienen los clientes y como las empresas

responden ante tales exigencias.

1) DATOS GENERALES
Sexoo. M [ FO

Profesién: Estudiantel] Profesional LI Ama de Casa [ Empleado O

Edad: Domicilio:

A continuacidon se presentan un cuadro comparativo en el cual puedes evaluar los

requerimientos que tienes como cliente y como responde la empresa ante tus exigencias de dos

zapaterias favoritas en el Municipio de San Salvador, marcando con una x la respuesta que consideres

conveniente.
REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES MD ADOC
PRECIO
1 | ¢Considera que los precios de los productos que ofrecen son
razonables? Si___ No Si_ No___
2 | éQuién considera usted que ofrece los mejores precios?




3 | iConsidera que el precio es un factor determinante para elegir la
tienda? Si No Si___ No

4 | ¢Sila zapateria aumentara el precio a los productos. Estaria dispuesto
a pagar mas con tal obtenerlos? Si No_ Si_  No__
CALIDAD

5 | ¢Quién segun su criterio brinda mejor calidad en sus productos?

6 | ¢Eslacalidad de los productos lo que influye en La eleccidn de visitar
a esta Zapateria? Si No_ Si_  No__

7 | iConsidera que la calidad de los productos que se ofrecen compensa
el pago de ellos? Si No_ Si_  No__

8 | éAlguna vez ha regresado el producto que compro por defectos en su
elaboracion? Si No_ Si_  No__
TIEMPO DE ENTREGA

9 | éPara cancelar en las cajas registradoras en cual son mas eficientes?

10 | ¢Cudndo busca un producto dentro de la zapateria, encuentra la
persona adecuada para ayudarle? Si No Si___ No
AGILIDAD DE RESPUESTA

11 | ¢SI se presenta un inconveniente dentro de la zapateria le resuelven
en el momento? Si No___ Si___ No___

12 | ¢Encuentra satisfaccidn con la solucidén a su problema? Si No Si___ No

13 | SI no encuentra de su talla o estilo en esa tienda, ¢el vendedor trata
de conseguirselo en otra sucursal cercana? Si No Si___ No
SERVICIO

14 | ¢Do6nde considera que le brindan mejor servicio?

15 | éElige usted visitar esa zapateria por calidad del servicio? Si No Si___ No___
FORMA DE RESPONDER DE LA EMPRESA ANTE LA EXPECTATIVA DEL MD ADOC
CLIENTE
FLEXIBILIDAD

16 | ¢Aceptan diferentes tipos de formas de pago? Si___ No___ Si__ No___
APOYO

17 | ¢Encuentra siempre alguien para que le guie y muestre donde estan Si__ No___ Si__ No___
los zapatos de su talla?

18 | ¢Existe un sistema de control de productos en existencia? Si___ No Si___ No
COMO RESPONDE LA EMPRESA ANTE LAS EXIGENCIAS DE LOS CLIENTE

INSTALACIONES
ACCESIBILIDAD

19 | ¢Cuadl de estas zapaterias considera que tiene mejor ubicaciones en El
area metropolitana?

20 | éCuando visita la zapateria encuentra estacionamiento disponible?

Si_ No___ Si__ No__

21 | ¢Existe suficiente espacio en el parqueo? Si___ No Si___ No

22 | ¢Considera seguro dejar su vehiculo en el estacionamiento? Si___ No Si___ No

23 | ¢Quien considera que le brinda mejor horario de atencién?

INSTALACIONES FISICAS
24 | ¢Qué zapateria posee las paredes en excelente estado?




25 | ¢En que estacionamiento considera mejor la iluminacién?
26 | éLalimpieza en el drea de venta es excelente? Si___ No___ Si___ No___
27 | élalimpieza es excelente en las aéreas aledafias a la zapateria?
Si_ No__ Si_  No__
28 | ¢En cual de estos dos lugares considera mas agradable la musica
ambiental?
29 | éEn cual de los dos establecimientos considera una excelente
limpieza?
DESPLIEGUE VISUAL
30 | ¢éLos rotulos de las ubicaciones de los productos son de rapido Si___ No___ Si___ No___
visualizacién?
PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE
31 | éTodo el personal se encuentra siempre debidamente uniformado? Si___ No___ Si___ No___
32 | éTodos se presentan con su placa de identificacion? Si_  No__ Si_  No__
33 | étodos se presentan con apariencia adecuada dentro de la
Zapateria? Si_  No__ Si_  No__
34 | ¢{Considera que se cuenta con suficiente personal en comparacion al
numero de clientes Si___ No___ Si___ No___
CAPACIDAD
35 | éCual considera de estas zapaterias cuenta con suficiente espacio
fisico para su demanda?
36 | éEn donde tiene que hacer menos fila para cancelar?
TECNOLOGIA
37 | éQuién utiliza el mejor sistema computarizados para cobrar?

1. Los precios de los productos que ofrecen

Anexo 10

son razonables?

razonables?

2_ i Quién ofrece los precios mas

Establecimiento Frecuencia | Porcentaje — - -
Ambos 2% 42% Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
0,
Biggest 18 32% Ambos 3 5 0/0
Burgerking 1 19% Biggest 37 65 0/(,
Ninguno 4 % Burgerking 17 30%
Total 57 100% Total 57 100%

Burgerking
19%

Ning

3., El precio es un factor determinante
para elegir la tienda?




4_; Siel restaurante aumentara el precio a los
productos _Estaria dispuesto a pagar mas con

tal de consumirlos?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 24 42% Ambos 10 18%
Biggest 7 12% Biggest 11 19%
Burgerking 9 16% Bgrgerkmg 12 21%
Ninguno 17 30% Ninguno 24 42%
Total 57 100% Total 57 100%

6. La calidad de los productos es lo que
influye en la eleccion de visitar este

5.¢ Quién brinda mejor calidad en sus restaurante de comida rapida

productos?
Establecimiento Frecuencia | Porcentaje Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 1 2% Ambos 28 49%
0 .

Biggest 31 54% Blggestl 14 25%
Burgerking 25 44% Burgerking 12 21%
Total 57 100% Ninguno 3 5%

Total 57 100%




7.¢Lacalidad de los productos que se ofrecen
compensa el pago de ellos?

9.;Alguna vez te haz quejado en el producto que
consumiste por no tener la conservacion y elaboracion

Establecimiento Frecuencia | Porcentaje

Ambos 15 26%
Biggest 21 37%
Burgerking 19 33%
Ninguno 2 4%
Total 57 100%

9..Paracancelaren las cajas registradoras, en

cual son mas eficientes?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 13 23%
Biggest 29 50%
Burgerking 13 23%
Ninguno 2 4%
Total 57 100%
Ninguno
4%

11.¢ Sise presenta un inconveniente dentro
del restaurante, lo resuelven en el momento?

Establecimiento Frecuencia | Porcentaje

Ambos 37 64%
Biggest 13 23%
Burgerking 5 9%
Ninguno 2 4%
Total 57 100%

adecuada?
Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 2 4%
Biggest 8 14%
Burgerking 4 7%
Ninguno 43 75%
Total 57 100%
Ambos

10.;Cuando no se decide porcual de las
diferentes opciones del meni, el personal de
servicio esta en disposicion de ayudarle?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 35 61%
Biggest 10 18%
Burgerking 7 12%
Ninguno 5 9%
Total 57 100%

12.;Encuentra satisfaccion con la solucion a su

problema?
Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 29 50%
Biggest 10 18%
Burgerking 10 18%
Ninguno 4 7%
no responde 4 7%
Total 57 100%




13.;Donde brindan mejor servicio?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje

Ambos 6 11%
Biggest 31 54%
Burgerking 20 35%
Total 57 100%

15_; Elige usted visitar ese restaurante por
calidad del servicio?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 22 38%
Biggest 17 30%
Burgerking 14 25%
Ninguno 4 7%
Total 57 100%

17.2 Encuentra siempre alguien que le guie y le

ayude atomarsu orden?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje

Ambos 43 75%
Biggest 5 9%
Burgerking 2 4%
Ninguno 7 12%
Total 57 100%

Burgerking
4%

14.; Donde brindan mejores promociones?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 1 2%
Biggest 30 52%
Burgerking 18 32%
Ninguno 8 14%
Total 57 100%

Ambos

16.; Aceptan diferentes formas de pago?

2%

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje

Ambos 51 89%

Biggest 4 7%

Burgerking 1 2%

Ninguno 1 2%

Total 57 100%
Burgerking Ninguno

18.¢ Existe un sistema de control de productos

en existencia?
EStaniecimiento | rrecuencia | Forcentaje
Ambos 32 56%
Biggest 5 9%
Burgerking 3 5%
Ninguno 9 16%
no responde 8 14%
Total 57 100%




19.¢ Cual restaurante posee mejor accesoen el

Municipio de San Salvador?
Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 2 4%
Biggest 48 84%
Burgerking 7 12%
Total 57 100%

20.¢ Encuentra estacionamiento disponible en el

restaurante?
Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 34 60%
Biggest 17 30%
Burgerking 4 7%
Ninguno 2 4%
Total 57 100%

21.; Existe suficiente espacio en el parqueo?

Establecimiento Frecuencia | Porcentaje

Ambos 40 70%
Biggest 10 18%
Burgerking 4 7%
Ninguno 3 5%
Total 57 100%

23.4 Quién brinda mejor horario de —

atencién? —
Ambos 19%
Biggest 23 40%
Burgerking 21 37%
Ninguno 2 4%
Total 57 100%
"i‘ Ambos
4 19%
Burgerking
3T%
Biggest

22 ; Es seguro dejar vehiculo en el

estacionamiento?
Establecimiento Frecuencia | Porcentaje
Ambos 17 30%
Biggest 8 14%
Burgerking 8 14%
Ninguno 24 42%
Total 57 100%

24 ; Qué restaurante posee paredes en
excelente estado?

Establecimiento Frecuencia | Porcentaje
Ambos 7 12%
Biggest 24 42%
Burgerking 26 46%
Total 57 100%




26.¢ Lalimpieza es excelente en areas

25 Qué estacionamiento posee mejor aledanas al restaurante?

iluminacién?

Establecimiento Frecuencia |Porcentaje Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 11 20% Ambos 39 68%
Biggest 23 40% Biggest 9 16%
Burgerking 23 40% Burgerking 7 12%
Total 57 100% Ninguno 2 4%

Total 57 100%

Ambos -

27.4 En donde es mas agradable la miasica 28.4 Lalimpieza es excelente en el
ambiental? establecimiento?

= : : Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Establecimiento Frecuencia | Porcentaje Amb 10 18%
Ambos 4 7% oS -
- Biggest 24 42%

Biggest 33 58% : 0
- Burgerking 21 37%
Burgerking 20 35% Ninguno 5 4%
Total 57 100% Total 57 100%

noaAmbos
. 18% .
Burgerking b
3T%

Biggest
41%

30.; Los bafios se mantienen siempre con su respectivos
implementos ( jabon de bafio, papel higiénico, secador de

29.; Lalimpieza en los bafios es excelente? manos, espejos, entre otros)?
Establecimiento | Frecuencia Porcentaje Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 46 81% Ambos 37 65%
Blggest. 1 2% Biggest 11 19%
Burgerking 6 11% Burgerking 5 9%
Ninguno 4 7% Ninguno 4 7%
Total 57 100% Total 57 100%

Burgerki




31.iLos rotulos de los menis de comidase
encuentran en un lugar visible?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje

Ambos 47 82%
Biggest 5 9%
Burgerking 4 7%
Ninguno 1 2%
Total 57 100%

Ninguno

=

presentacion del platillo?

33.,Qué establecimiento brinda una mejor

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
Ambos 11 19%
Biggest 26 46%
Burgerking 20 35%
Total 57 100%

35..Todos el personal se presenta con su
placa de identificacion?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 48 84%
Biggest 4 7%
Burgerking 3 5%
Ninguno 2 4%
Total 57 100%

Burgerking,
5%

32.¢. En que establecimiento los rotulos tienen
mejor presentaciéon?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje

Ambos 12 21%

Biggest 30 53%

Burgerking 15 26%

Total 57 100%
Burgerking Ambos

26% e

34.; El personal se encuentra siempre debidamente
uniformado y con presentacion higiénica?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 53 93%
Biggest 2 4%
Burgerking 2 4%
Total 57 100%

36.¢ Todo el Personal se presenta con apariencia
adecuada dentro delrestaurante?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 50 88%
Biggest 3 5%
Burgerking 4 7%
Total 57 100%




37.4 El restaurante cuenta con suficiente 38.; El restaurante cuenta con suficiente espacio

personal en comparacién al namero de fisico para su demanda?
clientes?
Establecimiento Frecuencia | Porcentaje Establecimiento | Frecuencia Porcentaje
Ambos 45 79% Ambos 4 7%
Burgerking 6 11% Biggest 36 63%
Ninguno 6 11% Burgerking 17 30%
Total 57 100% Total 57 100%

39.4 Quién utiliza el mejor sistema
computarizados para la toma de la orden?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje

Ambos 26 46%
Biggest 21 37%
Burgerking 8 14%
Ninguno 2 4%
Total 57 100%




Anexo 11

1. ¢ Los precios de los productos que ofrecenson

razonables?
Supermercado Frecuencia |Porcentaje
Ambos 19 40%
Despensa de Don Juan 2 4%
Super Selectos 27 56%
Total 48 100%

pensade
Don Juan
4%

3..El precio es un factor determinante para
elegirla tienda?

2.} Quién ofrece los mejores precios?

Supermercado Frecuencia |Porcentaje

Despensa de Don Juan 7 15%
Super Selectos 41 85%
Total 48 100%

Don Juan
15%.

4.5 Si el supermercado aumentara el precio a los
productos. Estaria dispuesto a pagar mas con tal

Supermercado |Frecuencia | Porcentaje
Ambos 25 52%
Ninguno 9 19%
Super Selectos 14 29%
Total 48 100%
Super Selectos
oy

Ninguno

5.; Quién brinda mejor calidad en sus productos?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 3 6%
Despensa de Don Juan 4 8%
Ninguno 1 2%
Super Selectos 40 84%
Total 48 100%

obtenerlos?
Supermercado | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 4 8%
Ninguno 33 65%
Super Selectos 14 27%
Total 51 100%

6., Lacalidad de los productos influyeen la

eleccion de visitar el supermercado?

Supermercado | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 20 42%
Ninguno 1 2%
Super Selectos 27 56%
Total 48 100%

Ninguno
2%




7.;Lacalidad de los productos compensa el pago de

ellos?
Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 17 35%
Despensa de Don Juan 2 4%
Ninguno 3 6%
Super Selectos 26 55%
Total 48 100%

Super Selectos
55% Ninguno
6%

espensade
Don Juan
4%

9_; Paracancelaren las cajas registradoras
en cual son mas eficientes?

8.;iHaregresado algun producto por defectos en
su elaboracién o por vencimiento?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 5 10%
Despensa de Don Juan 9 19%
Ninguno 1 2%
Super Selectos 33 69%
Total 48 100%

W&spensade
- Don Juan,

Ninguno
2%

11.2 Sise presenta un inconveniente dentro del
supermercado le resuelven en el momento?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 17 36%
Despensa de Don Juan 2 4%
Ninguno 12 25%
Super Selectos 17 35%
Total 438 100%

Super Selectos
35%

Ninguno
25%

espensade
Don Juan
4%

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 5 10%
Despensa de Don Juan 1 2%
Ninguno 42 88%
Total 48 100%
Ambos Despensade
ABV_ Don Juan

10., Cuando buscaun producto dentro del
supermercado, encuentra la persona
adecuada paraayudarle?

Supermercado | Frecuencia | Porcentaje

Ambos 15 31%
Ninguno 7 15%
Super Selectos 26 54%
Total 48 100%

Ambos

12_; Encuentra satisfaccién con la soluciéna
su problema?

Supermercado | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 17 36%
Ninguno 16 33%
Super Selectos 15 31%
Total 48 100%
Super
Ambos




13.: Dénde brindan mejor servicio?

14 _; Elige visitar este supermercado por

calidad del servicio?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 6 13%
Despensa de Don Juan 2 4%
Super Selectos 40 83%
Total 48 100%
Despensade
Don Juamn
4%

15.; Aceptan diferentes formas de pago?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 12 25%
Ninguno 12 25%
Super Selectos 24 50%
Total 48 100%

Supermercado Frecuencia | Porcentaje

Ambos 30 63%
Ninguno 1 2%
Super Selectos 17 35%
Total 48 100%

174 Existe un sistema de control de productos

en existencia?

Supermercado | Frecuencia | Porcentaje

Ambos 24 50%
Ninguno 14 29%
Super Selectos 10 21%
Total 48 100%

16.; Encuentra alguien que le guie y muestre

donde estan los productos que busca?

184 Cual supemercado tiene mayor acceso en

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 17 36%
Despensa de Don juan 1 2%
Ninguno 16 33%
Super Selectos 14 29%
Total 48 100%
Super Select
29%
Despensade
DonJuan
2%

el Municipio de San Salvador?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 4 8%
Despensa de Don juan 6 13%
Ninguno 1 2%
Super Selectos 37 7%
Total 48 100%

Ninguno
2%



19.; Encuentra estacionamiento disponible en
elsupermercado?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 14 29%
Despensa de Don juan 3 6%
Ninguno 4 8%
Super Selectos 27 57%
Total 48 100%

214 Es seguro dejar vehiculo en el
estacionamiento?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 12 25%
Despensa de Don juan 1 2%
Ninguno 21 44%
Super Selectos 14 29%
Total 48 100%
SuperSelectos Ambos Despensade
209, 258, I]or;;]&uan

excelente estado?

235 Qué establecimiento poseelas paredes en

20.y Existe suficiente espacio en el parqueo?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 17 35%
Despensa de Don juan 3 6%
Ninguno 5 10%
Super Selectos 23 49%
Total 48 100%

22_4 Quién brinda mejor horario de atencién?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 3 6%
Despensa de Don juan 7 15%
Ninguno 5 10%
Super Selectos 33 69%
Total 48 100%
Despensade
Don Juan
15%

24 ; Qué estacionamiento posee mejor
iluminaciéon?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje

Ambos 9 19%
Despensa de Don juan 6 13%
Super Selectos 33 68%
Total 438 100%

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 12 25%
Despensa de Don juan 5 10%
Ninguno 2 4%
Super Selectos 29 61%
Total 48 100%

e

MNinguno
4%



25.; Lalimpieza es excelente en las areas
aledafias al supemercado?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 17 35%
Despensa de Don juan 8 17%
Ninguno 2 4%
Super Selectos 21 44%
Total 48 100%

2T.2 La limpieza es excelente en el
establecimiento?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 14 29%
Despensa de Don juan 2 4%
Ninguno 1 2%
Super Selectos 31 65%
Total 48 100%

Despensade
Don Juan
4%

Ninguno
2%

29_ 4 Los productos estan bien distribuidos
dentro del supermercado?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 15 31%
Despensa de Don juan 5 10%
Super Selectos 28 59%
Total 48 100%

26..En donde es mas agradable la
mulsica ambiental?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 4 8%
Despensa de Don juan 7 15%
Ninguno 3 6%
Super Selectos 34 71%
Total 48 100%

inguno
6%

28.; Los rotulos de las ubicaciones de los
productos son de rapido visualizacion?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 26 54%
Despensa de Don juan 1 2%
Ninguno 1 2%
Super Selectos 20 42%
Total 48 100%

Despensa
Don Juan
2%

30.; En cual establecimiento se encuentran
mejor ordenados los productos?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 6 13%
Despensa de Don juan 3 6%
Super Selectos 39 81%
Total 48 100%

- Despensade
Don Juan
6%



31..En que supermercado tienen mejor

presentacion los productos?

32.;, Todo el personal se encuentra siempre

debidamente uniformado?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 12 25%
Despensa de Don juan 5 10%
Ninguno 2 4%
Super Selectos 29 60%
Total 48 100%

33.. Todo el personal se presenta con su

placa de identificacion?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 24 50%
Despensa de Don juan 4 8%
Ninguno 6 13%
Super Selectos 14 29%
Total 48 100%

35 ;7 Cuenta con suficiente personal en
comparacion al namero de clientes?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 33 69%
Despensa de Don juan 2 4%
Ninguno 1 2%
Super Selectos 12 25%
Total 48 100%

Ningno 0

Despensade
Don Juan
A%

34y Todo el personal se presenta con apariencia

adecuada dentro del supermercado?

Despensade
Don Juan
6%

36.¢ Cual supermercado cuenta con suficiente

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 31 65%
Despensa de Don juan 3 6%
Ninguno 5 10%
Super Selectos 9 19%
Total

100%

espacio fisico para su demanda?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 19 40%
Despensa de Don juan 4 8%
Ninguno 7 15%
Super Selectos 18 38%
Total 48 100%

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 5 10%
Despensa de Don juan 11 23%
Super Selectos 32 67%
Total 48 100%

Ambos
1




37_En que supermercado tiene que hacer 38. En cual supermercado encuentratodos sus

menos fila para cancelar? productos?
Supermercado Frecuencia | Porcentaje Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 6 13% Ambos 7 15%
Despensa de Don juan 14 29% Despensa de Don juan 5 10%
Ninguno 1 2% Super Selectos 36 75%
Super Selectos 27 56% Total 48 100%
Total 48 100%

39.¢ Quién utiliza el mejor sistema
computarizados para cobrar?

Supermercado Frecuencia | Porcentaje
Ambos 11 23%
Despensa de Don juan 7 15%
Super Selectos 30 62%
Total 48 100%

Ambos
23%




ANEXO 12

1.¢ Es el precio un factor determinante para
elegir la tienda?

. ® AMBOS H BOMBA
Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 27 56 25% m PRISMA MODA B NINGUNO
BOMBA 12 25.00% 0%
PRISMA MODA 9 18.75%
NINGUNO 0 0.00%
Total general 43 100%

2.;si los precios aumentaran de los productos estaria dispuesto a pagar mas por ello?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje ® AMBOS H BOMBA
AMBOS 4 8.33% = PRISMA MODA = NINGUNO
BOMBA 8 16.66%

PRISMA MODA 22 45.83%

NINGUNO 14 29.17%
Total general 43 100%

3.¢Quién segun su criterio brinda mejor calidad en sus productos?

Establecimiento Frecuencia | Porcentaje

AMBOS 0 0.00%
BOMBA 7 14.58%
PRISMA MODA 6 12.50%
NINGUNO 35 72.92%

Total general 48 100%




m AMBOS H BOMBA

m PRISMA MODA = NINGUNO
0% 15%

4.;Es la calidad de los productos lo que influye en La eleccion de visitar a este almacén?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 17 35.42% = AMBOS " BOMBA
BOMBA 2 4.17% NINGUNO PRISMA MODA
NINGUNO 1 2.08%
PRISMA MODA 28 58.33%
Total general 48 100%

5.;Considera que la calidad de los productos que se ofrecen compensa el pago de ellos?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 17 35.42% = AMBOS ® BOMBA
BOMBA 3 6.25% m NINGUNO B PRISMA MODA
NINGUNO 4 8.33%
PRISMA MODA 24 50.00%
Total general 43 100%




6.;Alguna vez ha regresado el producto que compro
por defectos en su elaboracion?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 3 6.25%
BOMBA 13 27.08%

NINGUNO 27 50.25%

PRISMA MODA 5 10.42%

Total general 48 100%

m AMBOS H BOMBA

m NINGUNO H PRISMA MODA

7%

7.¢Para cancelar en las cajas registradoras en cual son mas eficientes?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 4 8.33%
BOMBA 8 16.67%

NINGUNO 7 14.58%

PRISMA MODA 29 60.42%

Total general 48 100%

8.;Cuando busca un producto dentro del almacén,
encuentra la persona adecuada para ayudarle?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 15 31.25%
BOMBA 8 16.67%

NINGUNO 4 8.33%

PRISMA MODA 21 45.75%

Total general 48 100%

9.;Si se presenta un inconveniente dentro del almacén le
resuelven en el momento?

Establecimiento

Frecuencia

Porcentaje

AMBOS

16

33.33%

m AMBOS H BOMBA
H NINGUNO H PRISMA MODA
8%
u AMBOS H BOMBA
B NINGUNO H PRISMA MODA
m AMBOS H BOMBA
H NINGUNO H PRISMA MODA




BOMBA 3 6.25%
NINGUNO 5 10.42%
PRISMA MODA 24 50.00%
Total general 48 100%




10.¢ Encuentra satisfaccion con la solucion a su problema?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 17 35.41%
BOMBA 3 6.25%

NINGUNO 12 25.00%

PRISMA MODA 16 33.33%

Total general 48 100%

11.¢ Le ofrecen alternativas en otras sucursales cuando no

tienen en la que eligi6?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 14 29.17%
BOMBA 2 4.17%
NINGUNO 12 25.00%
PRISMA MODA 20 41.17%
Total general 48 100%

12.;Donde considera que le brindan mejor servicio?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 1 2.08%
BOMBA 7 14.58%

NINGUNO 1 2.08%

PRISMA MODA 39 81.23%

Total general 43 100%

® AMBOS ® BOMBA
NINGUNO PRISMA MODA
33% ! 36%
25% 6%
® AMBOS = BOMBA
® NINGUNO ® PRISMA MODA

& AMBOS &4 BOMBA
LI PRISMA MODA

2%

LI NINGUNO

81%




13.¢ Elige usted visitar ese almacén por calidad del

servicio?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 16 33.33%
BOMBA 4 8.33%

NINGUNO 7 14.58%

PRISMA MODA 21 45.75%

Total general 48 100%

14.; Aceptan diferentes tipos de formas de pago?

m AMBOS H BOMBA

= NINGUNO PRISMA MODA

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 26 54.16%
BOMBA 4 8.33%

NINGUNO 4 8.33%

PRISMA MODA 14 29.16%

Total general 48 100%

15.;En que almacén le ofrecen mejores planes de pago ?

B AMBOS H BOMBA

E NINGUNO PRISMA MODA

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 3 6.25%
BOMBA 6 12.50%

NINGUNO 9 10.75%

PRISMA MODA 30 62.50%

Total general 43 100%

m AMBOS = BOMBA

NINGUNO PRISMA MODA

7%

12%
68%




16.¢ Encuentra siempre alguien para que le guie y muestre donde

estan los productos que usted busca?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 22 45.83%
BOMBA 2 4.17%

NINGUNO 7 14.58%

PRISMA MODA 17 35.42%

Total general 48 100%

17.¢; Existe un sistema de control de productos en existencia?

m AMBOS m BOMBA
PRISMA MODA

B NINGUNO

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 20 41.66%
BOMBA 4 8.33%

NINGUNO 10 20.83%

PRISMA MODA 14 29.17%

Total general 48 100%

18.¢ Que almacen ofrece mejores promociones?

H AMBOS H BOMBA

B NINGUNO PRISMA MODA

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 23 47.92%
BOMBA 14 29.17%

NINGUNO 4 8.33%

PRISMA MODA 7 14.58%

Total general 48 100%

B AMBOS H BOMBA
NINGUNO PRISMA MODA

8%

15%




19.¢ Son efectivas las promociones que ofrece el almacén?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 16 33.33%
BOMBA 12 25.00%

NINGUNO 6 12.50%

PRISMA MODA 14 29.17%

Total general 48 100%

20.; Quien tiene mejor acceso en el municipio de San Salvador?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 12 25.00%
BOMBA 18 37.50%

NINGUNO 2 4.17%

PRISMA MODA 16 33.33%

Total general 43 100%

21.; Cuando visita el almacén encuentra estacionamiento

disponible?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 20 41.67%
BOMBA 10 20.83%

NINGUNO 5 10.42%

PRISMA MODA 13 27.08%

Total general 48 100%

m AMBOS H BOMBA

B NINGUNO H PRISMA MODA

u AMBOS H BOMBA

= NINGUNO = PRISMA MODA

= AMBOS = BOMBA

NINGUNO PRISMA MODA

10%




22.; Considera seguro dejar su vehiculo en el

estacionamiento?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 20 41.67%
BOMBA 5 10.42%

NINGUNO 9 10.75%

PRISMA MODA 14 29.17%

Total general 48 100%

23.; Quien considera que le brinda mejor horario de atencién?

m AMBOS H BOMBA

= NINGUNO

m PRISMA MODA

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 7 14.58%
BOMBA 8 16.67%

NINGUNO 6 7.25%

PRISMA MODA 27 50.25%

Total general 48 100%

= AMBOS = BOMBA

B NINGUNO B PRISMA MODA

16%

24.; Qué almacén posee las paredes, techos y pisos en excelente estado?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 13 27.08%
BOMBA 2 4.17%

NINGUNO 3 6.25%

PRISMA MODA 30 62.50%

Total general 48 100%

m AMBOS H BOMBA

B NINGUNO H PRISMA MODA

4%
6%




25.; En que estacionamiento considera mejor la iluminacion?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 10 20.83%
BOMBA 5 10.42%

NINGUNO 8 16.67%

PRISMA MODA 25 52.08%

Total general 48 100%

26.;La limpieza es excelente en las aéreas aledaiias al

B AMBOS H BOMBA

= NINGUNO PRISMA MODA

52% 10%

almacén?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 21 45.75%
BOMBA 6 7.25%

NINGUNO 2 4.17%

PRISMA MODA 19 39.58%

Total general 48 100%

27.;En cual de los dos establecimientos considera una

excelente limpieza?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 7 14.58%
BOMBA 2 4.17%

NINGUNO 13 27.08%

PRISMA MODA 26 54.17%

Total general 43 100%

28.;En cual de estos dos lugares considera mas agradable la

musica ambiental?

H AMBOS H BOMBA
E NINGUNO L1 PRISMA MODA
4%
m AMBOS m BOMBA
NINGUNO ® PRISMA MODA

4%

27%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 11 22.92%
BOMBA 11 22.92%

NINGUNO 7 14.58%

PRISMA MODA 19 39.58%

Total general 48 100%

B AMBOS H BOMBA

E NINGUNO PRISMA MODA




29.; Los rétulos de las ubicaciones de los productos son
de rapido visualizaciéon?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 27 50.25%
BOMBA 7 14.58%

NINGUNO 2 4.17%

PRISMA MODA 12 25.00%

Total general 48 100%

30.; La ubicacion de los productos le parece adecuada?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
AMBOS 23 47.92%
BOMBA 7 14.58%

NINGUNO 2 4.17%

PRISMA MODA 16 33.33%

Total general 43 100%

31.;En cual almacén considera usted que tiene mejor
decoracion?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 11 22.92%
BOMBA 10 20.83%

NINGUNO 7 14.58%

PRISMA MODA 20 41.67%

Total general 48 100%

m AMBOS = BOMBA

B NINGUNO

H PRISMA MODA

4%

u AMBOS H BOMBA

© NINGUNO H PRISMA MODA

B AMBOS H BOMBA

B NINGUNO B PRISMA MODA




32.¢ En cual almacén considera usted que tiene mejor

decoracion?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 1 22.92%
BOMBA 10 20.83%

NINGUNO 7 14.58%

PRISMA MODA 20 41.67%

Total general 48 100%

33.;Todo el personal se encuentra debidamente uniformado?

m AMBOS H BOMBA
= NINGUNO

= PRISMA MODA

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 25 52.08%
BOMBA 4 8.33%

NINGUNO 2 4.17%

PRISMA MODA 17 35.42%

Total general 48 100%

34.; Todos se presentan con su placa de identificacion?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 23 47.92%
BOMBA 5 10.42%

NINGUNO 4 8.33%

PRISMA MODA 16 33.33%

Total general 48 100%

35.¢ El personal de servicio presenta una higiene personal

excelente?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 26 54.17%
BOMBA 6 12.50%

NINGUNO 2 4.16%

PRISMA MODA 14 29.17%

Total general 48 100%

B AMBOS H BOMBA
= NINGUNO m PRISMA MODA
H AMBOS H BOMBA
H NINGUNO PRISMA MODA
33% .
= AMBOS u BOMBA
NINGUNO PRISMA MODA

29%
0,




36.¢ Considera que se cuenta con suficiente personal en
comparacion al nimero de clientes?

m AMBOS
NINGUNO

m BOMBA

PRISMA MODA

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 16 33.33%
BOMBA 5 10.42%

NINGUNO 10 20.83%

PRISMA MODA 17 35.42%

Total general 48 100%

35%

21%

37.¢ Cual considera de estos almacenes cuenta con suficiente

espacio fisico para su demanda?

B AMBOS
© NINGUNO

H BOMBA
H PRISMA MODA

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 4 8.33%
BOMBA 2 4.17%

NINGUNO 3 6.25%

PRISMA MODA 39 81.25%

Total general 48 100%

9%

4% 6%

38.¢ Quien utiliza el mejor sistema computarizado para cobrar?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 3 6.25%
BOMBA 2 4.17%

NINGUNO 2 4.17%

PRISMA MODA 41 85.42%

Total general 48 100%

B AMBOS H BOMBA

B NINGUNO B PRISMA MODA

(s) 0,
6% 4% 4%




ANEXO 13

1.¢El precio es un factor determinante para elegir que

Sorbeteria visitar?
Sorbeteria Frecuencia Porcentaje
Ambos 26 68%
La Neveria 6 16%
Ninguno 2 5%
Pop’s 4 11%
Total 38 100%

2.} Siel establecimiento aumentara los precios

de los helados, mostraria siempre fidelidad a
dicho establecimiento?

Sorbeteria | Frecuencia Porcentaje
Ambos 9 24%
La Neveria 10 26%
Ninguno 13 34%
Pop’s 6 16%
Total 38 100%

3.4 Quién segin brinda mejor calidad en sus

4_j Lacalidad de los helados influye en la eleccion
de que Sorbeteria visitar?

helados?
Sorbeteria | Frecuencia Porcentaje
Ambos 1 3%
La Neveria 12 32%
Ninguno 9 24%
Pop’s 16 41%
Total 38 100%

5., La calidad de los helados compensa el pago de

ellos?
Sorbeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 23 61%
La Neveria 5 13%
Ninguno 3 8%
Pop’s 7 18%
Total 38 100%

Sorbeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 22 58%
La Neveria 7 18%
Pop’s 9 24%
Total 38 100%

18%

-_—

La Neveria

Pop’s

6.7 Existe rapidez en la entrega de su pedido?

Sorbeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 13 34%
La Neveria 11 29%
Ninguno 3 8%
Pop’s 11 29%
Total 38 100%




7..8i se presenta un inconveniente dentro de
la Sorbeteria le resuelven en el momento?

Sorbeteria Frecuencia Porcentaje
Ambos 19 50%
La Neveria 5 13%
Ninguno 4 11%
Pop's 10 26%
Total 38 100%

9.2 Existen suficiente variedad en sabores y en
presentaciones de los sorbetes, paletasy cake

helados en la Sorbeteria?
Sorbeteria Frecuencia Porcentaje
Ambos 14 37%
La Neveria 14 37%
Ninguno 2 5%
Pop’s 8 21%
Total 38 100%

Ninguno

11_¢ Elige visitar esa Sorbeteria por calidad del

servicio?
Sorbeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 10 26%
La Neveria 13 35%
Ninguno 2 5%
Pop’s 13 34%
Total 38 100%

8.; Encuentra satisfaccién con la solucion a

su problema?

Sorbeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 17 45%
La Neveria 3 8%
Ninguno 7 18%
Pop’s 11 29%
Total 38 100%

10.;Dénde considera que le brindan mejor

servicio?
Sorbeteria | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 3 8%
La Neveria 15 39%
Ninguno 4 1%
Pop’s 16 42%
Total 38 100%

12.2 En elmomento de cancelar aceptan

diferentes formas de pago (efectivo, tarjetas

de crédito, debito, etc.?

Sorbeteria | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 22 58%
La Neveria 1 3%
Ninguno 7 18%
Pop’s 8 21%
Total 38 100%




13.245i no le gustan los sabores que incluye la
presentacion del helado, personalizar el pedido?

Sorbeteria | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 21 56%
La Neveria 5 13%
Ninguno 5 13%
Pop’s 7 18%
Total 38 100%

14_; Encuentra alguien que le proporcione el menia

y tome su orden en la Sorbeteria?

helado de preferencia?

15.; Cuando visita la Sorbeteria encuentra su

Sorbeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 21 56%
La Neveria 7 18%
Ninguno 2 5%
Pop’s 8 21%
Total 38 100%

17.; Quien brinda mejor horario de atencién?

Sorbeteria Frecuencia Porcentaje
Ambos 16 41%
La Neveria 4 11%
Ninguno 9 24%
Pop’s 9 24%
Total 38 100%
Pop's

Ambos

16.4 Cuial de estas Sorbeterias tiene mejor
acceso en el Municipio de San Salvador?

Sorbeteria | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 2 5%
La Neveria 26 68%
Ninguno 4 1%
Pop’s 6 16%
Total 38 100%

18.; Qué Sorbeteria posee paredes, techosy

pisos en excelente estado?

Sorbeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 4 11%
La Neveria 22 57%
Ninguno 6 16%
Pop’s 6 16%
Total 38 100%

Sorbeteria Frecuencia Porcentaje
Ambos 11 29%
La Neveria 9 24%
Ninguno 5 13%
Pop’s 13 34%
Total 38 100%




19.; Cuenta la Sorbeteria con aire acondicionado?

Sorbeteria Frecuencia Porcentaje
Ambos 21 55%
La Neveria 5 13%
Ninguno 4 11%
Pop's 8 21%
Total 38 100%

21.. En donde es mas agradable la misica

ambiental?
Sorbeteria Frecuencia Porcentaje
Ambos 5 13%
La Neveria 17 45%
Ninguno 5 13%
Pop’s 11 29%
Total 38 100%

23.; Existen guias visuales de precios de los

helados?
Sorbeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 30 79%
La Neveria 5 13%
Pop’s 3 8%
Total 38 100%

20.;En cual de los dos establecimientos

mantiene una excelente limpieza?

Sorbeteria Frecuencia Porcentaje
Ambos 1 29%
La Neveria 11 29%
Ninguno 2 5%
Pop’s 14 37%
Total 38 100%

22 . Lalimpieza es excelente en las aéreas
aledaiias a la Sorbeteria?

Sorbeteria | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 16 42%
La Neveria 9 24%
Ninguno 3 8%
Pop’s 10 26%
Tatal 29 10N0L

24 ; El personal se encuentra siempre
debidamente uniformado?

Pop
8%

Sorbeteria | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 33 87%

La Neveria 2 5%
Pop’s 3 8%
Total 38 100%




25 4 El personal de servicio se presenta consu
placa de identificacion?

Sorbeteria | Frecuencia Porcentaje
Ambos 22 58%
La Neveria 5 13%
Ninguno 3 8%
Pop’s 8 21%
Total 38 100%

27 .4 cuenta la sorbeteria con suficiente personal en

comparacion al nimero de clientes?

26.; Todoel personal presenta un aseo impecable

dentro de la Sorbeteria?

Sorbeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 28 74%

La Neveria 4 11%
Pop’s 6 16%
Total 38 100%

28.; Qué Sorbeteria cuenta con suficiente espacio

fisico para sudemanda?

Sorbeteria | Frecuencia Porcentaje
Ambos 24 63%
La Neveria 13%
Ninguno 1 3%
Pop’s 21%
Total 38 100%

Sorbeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 21 55%
La Neveria 9 24%
Ninguno 1 3%
Pop’s 7 18%
Total 38 100%

29.; En donde hace menosfila para cancelar?

Sorbeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 8 21%
La Neveria 14 37%
Pop’s 16 42%
Total 38 100%

para cobrar?

30.¢ Quién utiliza el mejor sistema computarizado

Sorbeteria Frecuencia Porcentaje
Ambos 11 29%

La Neveria 14 37%
Pop’s 13 34%
Total 38 100%




P-1¢Considera que el pre
entradas al establecimiento es razonable?

cio de

las

P-2{Quién considera usted que
ofrece los mejores precios?

Establecimiento1 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 21 55%
Galaxy Bowling 10 26%
mundo feliz 4 11%
Ninguno 3 8%
Total 38 100%

B Ambos
M Galaxy Bowling
M mundo feliz

Ninguno

P-3¢Considera que el precio es un factor

determinante para elegir en que
establecimiento divertirse?
Establecimiento3 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 14 37%
Galaxy Bowling 9 24%
mundo feliz 7 18%
Ninguno 8 21%
Total 38 100%
B Ambos

™ Galaxy Bowling
mundo feliz

Ninguno

Establecimiento2 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 4 1%
Galaxy Bowling 20 53%
mundo feliz 9 24%
Ninguno 5 13%
Total 38 100%

B Ambos

B Galaxy

Bowling

mundo feliz

P-4 Si el establecimiento aumentara el
precio de los juegos. ¢Estaria dispuesto a
pagar mas con tal de divertirse?

Establecimiento4 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 6 16%
Galaxy Bowling 7 18%
mundo feliz 6 16%
Ninguno 19 50%
Total 38 100%
M Ambos
M Galaxy Bowling
208 = mundo feliz
Ninguno




P-5 ¢Quién segun su criterio brinda

mejor calidad en los juegos
recreativos?
Establecimiento5 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 0 0%
Galaxy Bowling 25 66%
mundo feliz 9 24%
Ninguno 4 1%
Total 38 100%
0%
B Ambos

27%

M Galaxy Bowling

mundo feliz

P-7 éConsidera que la calidad de los

P-6 éLa calidad de los juegos de los juegos
recreativos influye en la eleccion de que
establecimiento visitar?

Establecimiento6 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 27 71%
Galaxy Bowling 6 16%
mundo feliz 3 8%
Ninguno 2 5%
Total 38 100%

8% 5%

B Ambos
M Galaxy Bowling
¥ mundo feliz

Ninguno

P-8¢Alguna vez

ha sentido
insatisfecho por el servicio recibido?

juegos recreativos que se ofrecen
compensa el pago de ellos?
Establecimiento7 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 21 55%
Galaxy Bowling 3 8%
mundo feliz 4 1%
Ninguno 10 26%
Total 38 100%
B Ambos

M Galaxy Bowling
mundo feliz

M Ninguno

Establecimiento8 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 6 15%
Galaxy Bowling 8 21%
mundo feliz 4 1%
Ninguno 20 53%
Total 38 100%
B Ambos
M Galaxy Bowling
539  mundo feliz
Ninguno
11%




P-9¢En que establecimiento son mas
eficientes al momento de cancelar?

P-10 ¢Alguna vez ha sentido

insatisfecho por el servicio recibido?

Establecimi F ja | P ' — _
stabAent]:;)r;\;entos recuenmz orcen1t?j; Establecimiento10 | Frecuencia | Porcentaje
” 0,

Galaxy Bowling 25 66% Ambos : 14 370A>
mundo feliz 9 249% Galaxy Bowling 17 45%
Ninguno 0 mundo feliz 3 8%
Tc?tal 38 100% Ninguno 4 11%

- Total 38 100%

11% 1%

M Ambos
™ Galaxy Bowling
mundo feliz

Ninguno

P-11 ¢Si se presenta un inconveniente
dentro del establecimiento le resuelven
en el momento?

8% B Ambos
M Galaxy Bowling
¥ mundo feliz

Ninguno

P-12 ¢Encuentra satisfaccion con la
solucion a su problema?

Establecimiento11 | Frecuencia | Porcentaje Establecimiento12 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 20 53% Ambos 16 42%
Galaxy Bowling 11 29% Galaxy Bowling 13 34%
mundo feliz 5 13% mundo feliz 5 13%
Ninguno 2 5% Ninguno 4 11%
Total 38 100% Total 38 100%

13% 11%

B Ambos
M Galaxy Bowling
mundo feliz

Ninguno

B Ambos

= Galaxy Bowling

mundo feliz
Ninguno




P-13 ¢Donde considera que le
brindan mejor servicio?

P-14 ¢Elige

usted

visitar

el

establecimiento por la calidad del

servicio?
Establecimiento13 | Frecuencia | Porcentaje Establecimiento14 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 0 0% Ambos 19 50%
Galaxy Bowling 23 61% Galaxy Bowling 14 37%
mundo feliz 9 24% mundo feliz 3 8%
Ninguno 6 16% Ninguno 2 5%
Total 38 100% Total 38 100%
0% g9 5%
B Ambos B Ambos
= Galaxy Bowling M Galaxy Bowling
= mundo feliz ® mundo feliz
Ninguno Ninguno
P-15 ¢Aceptan diferentes formas P-16 c‘_Encue.ntra la pe.rsona adecuada
de pago? qu.e: le ex.pllque o gul? la forma de
utilizar los juegos recreativos?
Establecimiento15 | Frecuencia | Porcentaje Establecimiento16 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 17 45% Ambos 14 37%
Galaxy Bowling 10 26% Galaxy Bowling 18 47%
mundo feliz S 8% mundo feliz 0 0%
Ninguno 8 21% Ninguno 6 16%
okl o L Total 38 100%

8%

B Ambos
M Galaxy Bowling
B mundo feliz

& Ninguno

M Ambos
M Galaxy Bowling
M mundo feliz

Ninguno




P-17 ¢{Qué establecimiento considera que
tiene mejor acceso en el Municipio de San

P-18 ¢El establecimiento cuenta con area

de parqueo?

Salvador?
Establecimiento17 | Frecuencia | Porcentaje Establecimiento18 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 2 5% Ambos 20 53%
Galaxy Bowling 19 50% Galaxy Bowling 5 13%
mundo feliz 17 45% mundo feliz 8 21%
Ninguno 0 0% Ninguno 5 14%
Total 38 100% Total 38 100%

5% 14%
B Ambos W Ambos

M Galaxy Bowling
M mundo feliz

Ninguno

M Galaxy Bowling
mundo feliz

Ninguno

P-19 ¢Existe suficiente espacio en el

parqueo?

Establecimiento19 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 12 32%
Galaxy Bowling 11 29%
mundo feliz 5 13%
Ninguno 9 24%
Total 37 100%

P-20 ¢Considera seguro dejar su vehiculo
en el establecimiento?

Establecimiento20 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 13 34%
Galaxy Bowling 14 37%
mundo feliz 0 0%
Ninguno 11 29%
Total 38 100%

0%

B Ambos

@ Ninguno

M Galaxy Bowling

B mundo feliz




B Ambos
M Galaxy Bowling

B mundo feliz

13%
& Ninguno
Establecimiento21 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 2 5%
Galaxy Bowling 27 1%
mundo feliz 6 16%
Ninguno 3 8%
Total 38 100%
8% 5%

16%

B Ambos

 Galaxy Bowling
mundo feliz

Ninguno

P-23 ¢El cual de los dos establecimientos
consideran una excelente limpieza?

P-24 ¢Los rétulos de las ubicaciones de los

i P-22 ¢(Cons
P-21 ¢Considera seguro dejar su vehiculo en el establ
en el establecimiento?
Establecimiento22 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 0%
Galaxy Bowling 29 76%
mundo feliz 9 24%
Ninguno 0 0%
Total 38 100%
M Galaxy
Bowling
mundo feliz

Establecimiento23 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 6 16%
Galaxy Bowling 30 79%
mundo feliz 2 5%
Ninguno 0 0%
Total 38 100%

juegos recreativos son de rapida
visualizacion?
Establecimiento24 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 24 63%
Galaxy Bowling 10 26%
mundo feliz 3 8%
Ninguno 1 3%
Total 38 100%
8% 3%
B Ambos

M Galaxy Bowling
¥ mundo feliz

Ninguno




P-25 ¢Todo el

5%

16%

B Ambos
M Galaxy Bowling

mundo feliz

personal se encuentra

siempre debidamente uniformado?

P-26 ¢{Todos se presentan con su placa de

identificacion?

Establecimiento25 | Frecuencia |Porcentaje Establecimiento26 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 25 66% Ambos 27 71%
Galaxy Bowling 12 32% Galaxy Bowling 7 18%
mundo feliz 1 3% mundo feliz 4 11%
Ninguno 0% Ninguno 0%
Total 38 100% Total 38 100%
5% 16% ® Ambos 11%
B Ambos
Galaxy 18% M Galaxy Bowling
79% Bowling mundo feliz
mundo feliz 71%
P-28 ¢Considera que se cuenta con

P-27 ¢Todos se presentan con apariencia
adecuada dentro del establecimiento?

suficiente personal en comparaciéon al
numero de clientes?

_Establecimient028

Establecimiento27 | Frecuencia |Porcentaje
Ambos 26 68%
Galaxy Bowling 10 26%
mundo feliz 2 5%
Ninguno 0 0%
Total 38 100%

Frecuencia | Porcentaje

Ambos 18 47.36%
Galaxy Bowling 9 23.68%
mundo feliz 5 13.16%
Ninguno 6 15.79%
Total 38 100%




5% H Ambos
26%
= Galaxy
Bowling
mundo feliz
P-29¢Cual de estos establecimientos considera que
tiene suficiente espacio fisico para su demanda?
Establecimiento29 | Frecuencia | Porcentaje 18% 0% 16%
Ambos 6 16.00% ® Ambos
Galaxy Bowling 25 65.79% Galaxy Bowling
mundo feliz 18.42% \ 66% | mundo feliz
Ninguno 0.00% \_/ Ninguno
Total 38 100%

g

P1-;Considera que los precios de los
productos que ofrecen son razonables?

ANEXO 15

P2; Considera que el precio es un factor
de@e!'mi[lante para decidir que cafeteria?

Cafeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 22 58%
Coffee Cup 3 8%
Don Pedro 5 13%
Ninguno 8 21%
Total 38 100%

B Ambos M Coffe Cup ™ Don Pedro ' Ninguno

21%

P-3Si la cafeteria aumentara el precio de

sus productos. Mostraria siempre
fidelidad a ellos
Cafeteria Frecuencia | Porcentaje
Ambos 7 18%
Coffe Cup 0 0%

Cafeteria | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 13 34%
Coffe Cup 1 3%
Don Pedro 15 39%
Ninguno 9 24%
Total 38 100%
B Ambos Coffe Cup
Don Pedro Ninguno
0,
24% 34%
39%
3%

P4;Quién segun su criterio brinda mejor
calidad en sus productos?



Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje

AMBOS 3 7.89%
COFFE CUP 17 44.74%
0,
Don Pedro 4 11% Dl\(l)llltllgszgo 117 4;67;’/6
Ninguno 27 /1% Total general 38 160‘70
Total 38 100% 8 °

H AMBOS W COFFE CUP

B Ambos m Coffe Cup m Don Pedro = Ninguno
B DON PEDRO NINGUNO
0% 2% gy,
‘ 11%
71%

&, . . . P-6 ;Considera que la calidad de los productos que
P 5"E.§ la ca!lqad de café lo que influye en La esta cafeteria ofrece compensa el pago de ellos?
eleccion de visitar a esta cafeteria?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 28 73.68% AMBOS 15 73.68%
COFFE CUP 4 44.74% COFFE CUP 3 44.74%
DON PEDRO 5 44.74% DON PEDRO 18 44.74%
NINGUNO 1 2.63% NINGUNO 2 2.63%
Total general 38 100% Total general 38 100%
2% 2% = AMBOS
m AMBOS
B COFFE CUP m COFFE CUP
= DON PEDRO
DON
NINGUNO PEDRO

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
AMBOS 5 13.16%




COFFF CLIP | 1R | 47 A%

P-8 Al momento de cancelar en caja,
¢En que cafeteria son mas eficientes?

P-7 ¢Alguna vez se ha sentido insatisfecho por
el producto que consumi6?

Total general | 38 | 100%
Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 3 7.89%
COFFE CUP 16 42.11%
DON PEDRO 7 18.42%
NINGUNO 12 31.58%
Total general 38 100%
8%
° B AMBOS 3% 13% m AMBOS
W COFFE CUP 37% B COFFE CUP
| RO
= DON DON PED
PEDRO NINGUNO
P-10 SI se presenta un inconveniente dentro P-11 ¢Encuentra satisfaccion con la
de la cafeteria le resuelven en el momento solucién a su problema?
Establecimiento Frecuencia | Porcentaje Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
AMBOS 14 36.84%
AMBOS 28 73.68%
COFFE CUP 5 13.16%
COFFE CUP 3 7.89% DON PEDRO 15 39.47%
DON PEDRO 7 18.42% NINGUNO 4 10.53%
Total general 38 100% Total general 38 100%
m AMBOS W COFFE CUP m AMBOS W COFFE CUP
DON PEDRO DON PEDRO " NINGUNO
18% 11% 37%
8% 39%
13%
74%




onsidera que
romociones?

P-13 ;/Do6nde
brindan mejor servicio?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
COFFE CUP 20 52.63%
DON PEDRO 18 47.37%

Total general 38 100%

B COFFE CUP

mDON PEDRD

P-14 ¢Elige usted visitar esa cafeteria
por calidad del servicio?

AMBOS

P-16 ¢ Encuentra siempre alguien
disponible para atenderlo?

considera que

le

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
AMBOS 3 7.89%
COFFE CUP 25 65.79%
DON PEDRO 10 26.31%
Total general 38 100%

B AMBOS B COFFE CUP @ DON PEDRO
26% 8%

66%

P-15 ¢Aceptan diferentes formas de
pagos (Efectivo, tarjetas de crédito,
debito, etc.?

AMBOS

P-17 ¢ La cafeteria ofrece promociones
(cupones, vales de descuento,
productos a mitad de precio, etc.?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
AMBOS 38 100.00%
Total general 38 100%

P-18 ¢ Se hacen efectivas las diferentes
promociones que brinda la cafeteria?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
AMBOS 33 86.84%
DON PEDRO 5 13.16%
Total general 38 100%

P-19 ; Cual de estos establecimientos considera que
tiene mejor acceso en El Municipio de San Salvador?




P-20 ; Cuenta la cafeteria con area de
parqueo?

|_Establecimiento recuencia_ _Porc i
Estahjggimiento| | Fracuencja -Pepgentaje

DOAMEBRAO 1233 31 536,84%
- RONETRRRO 40 2 g3 16%

Q

Total general 38 100% —
m AMBOS
3%
HDON
PEDRO
NINGUNO

P-22 ; Quien considera que le brinda
mejor horario de atencion?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
COFFE CUP 23 60.52%
DON PEDRO 15 39.47%
Total general 38 100%

m COFFECUP m DON PEDRO

39%
61%

P-21 ; Considera seguro dejar su vehiculo en el
estacionamiento?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
AMBOS 7 18.42%
COFFE CUP 1 2.63%
DON PEDRO 3 7.8%
NINGUNO 27 71.05%
Total general 38 100%

3% W AMBOS
8% m COFFE CUP

H NINGUNO

P-23 ; Qué cafeteria posee mejores
instalaciones (paredes, techo, pisos

etc.?
Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 1 2.63%
COFFE CUP 14 36.84%
DON PEDRO 23 60.53%
Total general 38 100%

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje
AMBOS 4 10.52%
COFFE CUP 14 36.84%
DON PEDRO 12 31.58%
NINGUNO 8 21.05%
Total general 38 100%

21% 10% = AMBOS

W COFFE CUP
DON PEDRO

= NINGUNO

3%
H AMBOS

60% m COFFE CUP
DON PEDRO

DON PEDRO




P-25 ;La limpieza es excelente en las

2L g " .
P-2 areas aledanas ala cafeteria?
Establecimiento | Frecuencia Porcentaje
AMBOS 16 42.10%
COFFE CUP 10 26.31%
DON PEDRO 12 31.58%
Total general 38 100%
B AMBOS
32%
B COFFE CUP

P-26¢ La limpieza en los bafios es

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 16 42.10%
COFFE CUP 10 26.31%
DON PEDRO 12 31.58%
Total general 38 100%
32% = AMBOS
26% COFFE CUP
DON PEDRO

P-27 ; Los baios se mantienen siempre con su
respectivos implementos? (jabon de baiio, papel
higiénico, secador de manos, espejos, entre otros)

excelente?
Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 38 100.00%
Total general 38 100%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 38 100.00%
Total general 38 100%

P-28 ; Los rétulos de los ments son de
rapida visualizacion?

Establecimiento Frecuencia | Porcentaje
AMBOS 37 97.37%
DON PEDRO 1 2.63%
Total general 38 100%

P-29; La ubicacion de las mesas le
parece adecuada?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
AMBOS 32 84.21%
DON PEDRO 26.31%
NINGUNO 2 5.26%
Total general 38 100%




H AMBOS
4%
23%

H DON
PEDRO
P-30 ;En donde considera usted que tienen NINGUNO
mejor decoracion del establecimiento?

z Frecuencia | Porcentaje P-.31 ¢ Todo e! personal se encuentra

AMBOS 15 39.47% siempre debidamente uniformado?

COFFE CUP 8 21.05% Establecimiento Frecuencia Porcentaje
DON PEDRO 8 21.05% AMBOS 38 100.00%
NINGUNO l 18.42% Total general 38 100%

Total general 38 100%
18%
H AMBOS
21% H COFFE CUP
DON PEDRO
NINGUNO

P-33; Todo el personal presenta una

P-32 ;Todos se presentan con su placa de higiene personal adecuada?

identificacion?
Establecimiento| Frecuencia | Porcentaje
Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje AMBOS 38 100.00%
AMBOS 38 100.00% Total general 38 100%
Total general 38 100%

AMBOS

P-35;Cual de estas cafeterias considera
que cuenta con suficiente espacio fisico
para su demanda?

P-34; Considera que se cuenta con
suficiente personal en comparacion al
numero de clientes?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje Establecimiento Frecuencia | Porcentaje
AMBOS 38 100.00% COFFE CUP 4 10.53%
Total general 38 100% DON PEDRO 34 89.47%
Total general 38 100%




P-36¢Quién utiliza el mejor
sistema computarizados para
cobrar?

Establecimiento | Frecuencia | Porcentaje

COFFE CUP 38 100.00%
Total general 38 100%
COFFE CUP

1.2 Los precios de los productos y servicios
que ofrecen son razonables?

ANEXO 16

| Establecimiento  |Frecuencia | %

11%

m COFFE CUP
m DON PEDRO

2.4 Quién ofrece los mejores precios?




Ambos 9| 24%

Autopits 71 18%

Impressa Repuestos 13| 34%

Ninguno 9| 24%

Total 38| 100%
Ninguno

24%

Impressa
Repuestos
34%

3.¢ El precio es un factor determinante para
elegir en que establecimiento comprar los
repuestos de automoévil ?

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 19| 49%
Autopits 6| 16%
Impressa Repuestos 9| 24%
Ninguno 41 1%
Total 38| 100%

Impressa H-..E:m}

Repuestos Ambos

24%

Autopits
16%

5. Quién brinda mejor calidad en sus productos

Establecimiento Frecuencia | %

Ambos 11 3%
Autopits 141 37%
Impressa Repuestos 18] 47%
Ninguno 5] 13%
Total 38 [100%

-
3T%

4.; Siel establecimiento aumentarael precio
alos productos y servicios. Estaria dispuesto
a pagar mas con tal de obtenerlos?

Establecimiento Frecuencia | %

Ambos 2| 5%
Autopits 10 | 26%
Impressa Repuestos 8| 21%
Ninguno 18| 48%
Total 381100%

6.2 Es la calidad de los productos y servicios lo que
influye en la eleccién de visitar a este
establecimiento?

y servicios?
Establecimiento Frecuencia %
Ambos 4 11%
Autopits 6 16%
Impressa Repuestos 26 68%
Ninguno 2 5%
Total 38| 100%

Ambos
11% Autopits
16%%

7.¢Lacalidad de los productos y servicios que se
ofrecen compensa el pagode ellos?

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 9| 24%
Autopits 7 18%
Impressa Repuestos 20| 53%
Ninguno 2| 5%
Total 38| 100%

8.¢ Alguna vez se hasentido insatisfecho porel
servicio que recibié?



9.4 Para cancelaren las cajas re
son mas eficien

Ninguno Ambos

Establecimiento7 Frecuencia %
Ambos 12 32%
Autopits 3 8%
Impressa Repuestos 22| 57%
Ninguno 1 3%
38| 100%

Ninguno .
29% Autopits
29%

Impressa
Repuestos
34%

10.¢ Encuentra la persona adecuada que le revise
su automévil y le ayude a elegir el repuesto que
necesita o le conviene?

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 2 5%
Autopits 71 18%
Impressa Repuestos 25| 66%
Ninguno 41 1%
Total 38| 100%

5y, Autopits
18%

resuelven en el momen

Autopits
1636

11.¢Sise presenta un inconveniys , Eneyentra satisfaccion con la solucion a
automovil dentro del establecit

su problema?

Establecimiento Frecuencia | %

Ambos 3 8%
Autopits 111 29%
Impressa Repuestos 13 34%
Ninguno 111 29%
Total 38| 100%

Establecimiento Frecuencia | %

Ambos 10| 26%
Autopits 6| 16%
Impressa Repuestos 19] 50%
Ninguno 3| 8%
Total 38 (100%

Establecimiento Frecuencia | %

Ambos 13 34%
Autopits 5 13%
Impressa Repuestos 16 42%
Ninguno 4 1%
Total 38 100%

Establecimiento Frecuencia | %

Ambos 151 39%
Autopits 41 1%
Impressa Repuestos 18] 47%
Ninguno 1 3%
Total 38| 100%

"
iguno




13.; Dénde le brindan mejor servicio?

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 2 5%
Autopits 8| 21%
Impressa Repuestos 24| 63%
Ninguno 41 1%
Total 38| 100%

15.; Aceptan diferentes tipos de pago?

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 11 29%
Autopits 1 3%
Impressa Repuestos 17| 44%
Ninguno 9| 24%
Total 38| 100%

Ambos
29%

17.¢ Existe un sistema de control de
productos en existencia?

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 18 48%
Autopits 2 5%
Impressa Repuestos 15 39%
Ninguno 3 8%
Total 38| 100%
Hinguno
- Ambos
Impressa 485
Repuestos
| 39% Autopits

\ 59
N

14.; Elige visitar este establecimiento por
calidad del servicio?

Establecimiento Frecuencia | %
Ambos 3 8%
Autopits 7 18%
Impressa Repuestos 25 66%
Ninguno 3 8%
Total 38 100%
Ningumo
a% Autopits
18% o
Impressa
Repuestos
B6%

16.2 Encuentra siempre alguien que le guie y

explique lo que necesita su automovil?

Establecimiento Frecuencia | %

Ambos 17 44%
Autopits 3 8%
Impressa Repuestos 12 32%
Ninguno 6 16%
Total 38| 100%

18_; Cualde los establecimientos tiene
mejor acceso en el Municipio de San

Salvador?
Establecimiento18 | Frecuencia | %
Ambos 6 16%
Autopits 6 16%
Impressa Repuestos 26 68%
Total 38 100%




19_g El establecimiento cuenta con area de
parqueo?

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 13| 34%
Autopits 5| 13%
Impressa Repuestos 18| 48%
Ninguno 2 5%
Total 38| 100%

21.; Considera seguro dejar su vehiculo en el

estacionamiento?
Establecimiento Frecuencia | %
Ambos 12 32%
Autopits 5 13%
Impressa Repuestos 15 39%
Ninguno 6 16%
Total 38 100%
Ningumno Ambos
162% 32%
Impressa
qu;;“esms ﬁ":o'lﬂsﬂ

20.4 Existe suficiente espacio en el area de

parqueo?
Establecimiento Frecuencia %
Ambos 111 29%
Autopits 6| 16%
Impressa Repuestos 17| 44%
Ninguno 41 1%
Total 38| 100%

22} Quien brindamejor horario de atencién?

Establecimiento Frecuencia | Porcentaje

Ambos 8 21%
Autopits 6 16%
Impressa Repuestos 20 52%
Ninguno 4 11%
Total 38 100%

23.;Qué establecimiento cuenta con las mejores

instalaciones fisicas (paredes en excelente estado,

iluminacién, area de revisiéon de automaovil, etc.)

24.; Cual establecimiento tiene excelente

Establecimiento23 Frecuencia | Porcentaje
Ambos 3 8%
Autopits 8 21%
Impressa Repuestos 26 68%
Ninguno 1 3%
Total 38 100%

limpieza?
Establecimiento24 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 7 18%
Autopits 6 16%
Impressa Repuestos 25 66%
Total 38 100%

Ninguno Ambos

Impressa
Repuestos
68%




25.; Los productos y area de servicio estan

bien distribuidos dentro del establecimiento?

Establecimiento Frecuencia | %

Ambos 1 29%
Autopits 6 16%
Impressa Repuestos 18 47%
Ninguno 3 8%
Total 38| 100%

27.; Todos se presentan con su placade

identificacién?

26_¢ Todo el personal se encuentra siempre
debidamente uniformado?

Establecimiento Frecuencia | %

Ambos 13 34%
Autopits 2 5%
Impressa Repuestos 21 56%
Ninguno 2 5%
Total 38 100%

28.; Todos se presentan con apariencia
adecuada dentro del establecimiento?

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 10| 26%
Autopits 3 8%
Impressa Repuestos 19 50%
Ninguno 6| 16%
Total 38| 100%

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 15 39%
Autopits 5 13%
Impressa Repuestos 17 45%
Ninguno 1 3%
Total 38 100%

29_j Cuenta con suficiente personal en

comparacion al nimero de clientes?

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 9 24%
Autopits 9 24%
Impressa Repuestos 17 44%
Ninguno 3 8%
Total 38 100%

30.¢ Cual establecimiento cuenta con suficiente
espacio fisico para su demanda?

Establecimiento30 | Frecuencia | Porcentaje
Ambos 4 11%
Autopits 9 24%
Impressa Repuestos 24 62%
Ninguno 1 3%
Total 38 100%




31.¢ En donde tiene que hacer menos fila
para cancelar?

Establecimiento Frecuencia | %
Ambos 1 3%
Autopits 12 32%
Impressa Repuestos 23 60%
Ninguno 2 5%
Total 38 100%
R s
32%
Impressa
Repuestos

33.2 Quién utiliza mejores herramientas
sofisticadas parala revision y reparacion de su
automovil?

32_4 En cual de estos establecimientos
encuentratodos sus productos?

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 41 1%
Autopits 8| 21%
Impressa Repuestos 25| 65%
Ninguno 1 3%
Total 38 100%

Establecimiento Frecuencia %
Ambos 1 3%
Autopits 10 26%
Impressa Repuestos 26 68%
Ninguno 1 3%
Total 38| 100%




1.éConsidera que los precios de los productos que ofrecen

son razonables?

ANEXO 17

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 9 31.10%
AMBOS 7 24.14%
MD 10 34.48%
NINGUNO 3 10.34%
Total general 29 100%

2.éQuien considera usted que ofrece los mejores precios?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 16 55.17%
AMBOS 2 6.90%

MD 31.03%
NINGUNO 2 6.90%
Total general 29 100%

3.éQuien considera que el precio es un factor determinante

para elegir la tienda?

B ADOC B AMBOS @ MD ONINGUNO

10%

7%
31% i

B AMBOS

B ADOC

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 1 3.45%
AMBOS 9 31.03%
MD 9 31.03%
NINGUNO 10 34.48%
Total general 29 100%

4.¢Si la zapateria aumentara el precio a los productos. Estaria

dispuesto a pagar mas por ellos?

NINGUNO
7% a8

= ADOC = AMBOS

= MD NINGUNO
35% 3% 31%

e

31%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 1 3.45%
AMBOS 3 10.34%
MD 7 24.14%
NINGUNO 18 62.07%
Total general 29 100%

64%

11%

m AMBOS
=MD
NINGUNO




5.éQuien segun su criterio brinda mejor calidad en sus productos?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 9 31.03%
AMBOS 1 3.45%
MD 15 51.72%
NINGUNO 4 13.79%
Total general 29 100%

6.éLa calidad de los productos influye en la eleccion de

visitar esta zapateria?

14%

e

3%

B ADOC

B AMBOS
@ MD

B NINGUNO

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 9 31.03%
AMBOS 1 3.45%
MD 15 51.72%
NINGUNO 4 13.79%
Total general 29 100%

7.éla calidad de los productos que se ofrecen compensa

el pago de ellos?

i ADOC & AMBOS 1 MD L NINGUNO

14%

31%

52% ’
3%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 6 20.69%
AMBOS 9 31.03%
MD 9 31.03%
NINGUNO 5 17.24%
Total general 29 100%

8.¢Alguna vez ha regresado el producto que compro por

defectos en su elaboracion?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 3 10.34%
AMBOS 1 3.45%
MD 5 17.24%

HADOC

=MD

17% .

B AMBOS
NINGUNO

10%
° 4%

49
69% |

B ADOC

B AMBOS
OMD

O NINGUNO




NINGUNO

20

68.97%

Total general

29

100%

9.¢Para cancelar en caja en cual son mas eficientes?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 9 31.03%
AMBOS 1 3.45%
MD 18 62.07%
NINGUNO 1 3.45%
Total general 29 100%

10.¢Cuando busca un producto dentro de la zapateria,

encuentra la persona adecuada para ayudarle?

B ADOC mAMBOS mMD © NINGUNO

10%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 4 13.79%
AMBOS 14 48.28%
MD 7 24.14%
NINGUNO 13.79%
Total general 29 100%

11.¢Si se presenta un inconveniente dentro de la zapateria

le resuelven en el momento?

mADOC m AMBOS
=MD H NINGUNO
14% 14%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 7 24.14%
AMBOS 11 37.93%
MD 8 27.59%
NINGUNO 3 10.34%
Total general 29 100%

12.¢Encuentra satisfaccion con la solucién a su problema?

B ADOC BAMBOS O MD ONINGUNO

10%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 7 24.14%
AMBOS 9 31.03%
MD 8 27.59%
NINGUNO 5 17.24%

i ADOC & AMBOS i MD LI NINGUNO

17% 24%

28%




Total general

29

100%

13.Si no encuentra de su talla o estilo en esa tienda. ¢ El vendedor trata de conseguirlo en otra

sucursal cercana?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 6 20.69%
AMBOS 7 24.14%
MD 14 48.27%
NINGUNO 2 6.90%
Total general 29 100%

14.iDonde considera que le brinda mejor servicio?

H ADOC E AMBOS E MD K NINGUNO

7%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 11 37.93%
AMBOS 2 6.90%
MD 10 34.48%
NINGUNO 1 3.44%
Total general 29 100%

15.¢Elige usted visitar esa zapateria por calidad del servicio?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 5 17.24%
AMBOS 7 24.14%
MD 8 27.59%
NINGUNO 9 31.03%
Total general 29 100%

m ADOC B AMBOS
=MD H NINGUNO
4%
m ADOC = AMBOS
MD NINGUNO

31% ’
\ 28% /




16.¢Elige usted visitar esa zapateria por calidad del servicio?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 5 17.24%
AMBOS 7 24.14%
MD 8 27.59%
NINGUNO 9 31.03%
Total general 29 100%

17.¢Aceptan diferentes tipos de formas de pago?

m ADOC = AMBOS = MD = NINGUNO

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 5 17.24%
AMBOS 12 41.38%
MD 11 37.93%
NINGUNO 1 3.45%
Total general 29 100%

18.¢Encuentra siempre alguien para que le guie y muestre

donde estdn los zapatos de su talla?

EADOC m AMBOS m MD = NINGUNO

4%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 5 17.24%
AMBOS 11 37.93%

MD 11 37.93%
NINGUNO 2 6.90%
Total general 29 100%

B ADOC m AMBOS = MD © NINGUNO

7% 17%




19.¢Existe un sistema de control de productos en

existencia?
Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 2 6.90%
AMBOS 9 31.03%
MD 15 51.72%
NINGUNO 3 10.34%
Total general 29 100%

20.¢Cual de estas zapaterias considera que tiene mejor

= ADOC m AMBOS = MD © NINGUNO

10% 7%

ubicacion?
Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 8 27.59%
AMBOS 2 6.90%
MD 18 62.07%
NINGUNO 1 3.44%
Total general 29 100%

21.¢Cuando visita la zapateria encuentra estacionamiento

m ADOC m AMBOS m MD  NINGUNO

3%

disponible?
Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 4 13.79%
AMBOS 7 24.14%
MD 6 20.69%
NINGUNO 12 41.38%
Total general 29 100%

E ADOC i AMBOS i MD LI NINGUNO




22.¢Existe suficiente espacio en el parqueo?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 3 10.34%
AMBOS 5 17.24%
MD 6 20.69%
NINGUNO 15 51.72%
Total general 29 100%

= ADOC m AMBOS m MD m NINGUNO

10%

23.¢Considera seguro dejar su vehiculo en el estacionamiento?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 2 6.90%
AMBOS 8 27.59%
MD 6 20.69%
NINGUNO 13 44.83%
Total general 29 100%

24.¢Quien considera que le brinda mejor horario de

atencion?
Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 5 17.24%
AMBOS 6 20.69%
MD 11 37.93%
NINGUNO 7 24.14%
Total general 29 100%

B ADOC m AMBOS ®m MD = NINGUNO

7%
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25.¢Que zapateria posee las paredes en excelente estado?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 4 13.79%
AMBOS 9 31.03%
MD 15 51.72%
NINGUNO 1 3.45%
Total general 29 100%

26.¢Que establecimiento considera mejor iluminaciéon?

mADOC m AMBOS = MD m NINGUNO

3% 14%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 3 10.34%
AMBOS 6 20.69%
MD 19 65.52%
NINGUNO 1 3.45%
Total general 29 100%

27.éila limpieza en el area de venta es excelente?

HADOC m AMBOS m MD = NINGUNO

3%  10%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 2 6.90%
AMBOS 12 41.38%
MD 14 48.28%
NINGUNO 1 3.45%
Total general 29 100%

mADOC m AMBOS = MD  NINGUNO

3% 10%




28.¢La limpieza es excelente en las areas aledafas a la zapateria?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 4 6.90%
AMBOS 12 41.38%
MD 13 48.28%
Total general 29 100%

29.¢En cual de estos dos lugares considera mas agradable

la musica ambiental?

mADOC mAMBOS mMD

11%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 6 20.69%
AMBOS 2 6.90%
MD 20 68.97%
NINGUNO 1 3.45%
Total general 29 100%

30.¢En cual de los dos establecimientos considera una

excelente limpieza?

u ADOC m AMBOS m MD m NINGUNO

3%

7%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 3 10.34%
AMBOS 5 17.24%
MD 21 72.41%
Total general 29 100%

B ADOC ®mAMBOS B MD
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31.éLos rutulos de las ubicaciones de los productos son de rapido visualizacion?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 4 13.79%
AMBOS 11 37.93%
MD 12 41.38%
NINGUNO 2 6.90%
Total general 29 100%

32.¢Todo el personal se encuentra siempre debidamente

uniformado?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 3 10.34%
AMBOS 13 44.83%
MD 10 34.48%
NINGUNO 3 10.34%
Total general 29 100%

33.¢Todos se presentan con su placa de identificacion?

HADOC mAMBOS m MD 1 NINGUNO

7%

m ADOC m AMBOS = MD © NINGUNO

10% 10%

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 3 10.34%
AMBOS 13 44.83%
MD 10 34.48%
NINGUNO 3 10.34%
Total general 29 100%

B ADOC EBAMBOS O MD ONINGUNO

10%  10%




34.:Todos se presentan con apariencia adecuada

dentro de la zapateria?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 3 10.34%
AMBOS 14 48.28%
MD 9 31.03%
NINGUNO 3 10.34%
Total general 29 100%

35.¢Considera que se cuenta con suficiente personal en
comparacion al numero de clientes?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 4 13.79%
AMBOS 9 31.03%
MD 12 41.38%
NINGUNO 4 13.79%
Total general 29 100%

36.¢Cual considera de estas zapaterias cuenta con
suficiente espacio fisico para su demanda?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 2 6.90%
AMBOS 4 13.79%
MD 23 79.31%
NINGUNO
Total general 29 100%

mADOC m AMBOS m MD m NINGUNO
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37.¢En donde tiene que hacer menos fila cancelar?

Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 10 34.48%
AMBOS 2 6.90%
MD 16 55.17%
NINGUNO 1 3.45%
Total general 29 100%

38.¢Quien utiliza el mejor sistema computarizado para

cobrar?
Establecimiento Frecuencia Porcentaje
ADOC 5 17.24%
AMBOS 6 20.69%
MD 18 62.07%
Total general 29 100%
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